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ESTUDIO DE PRE FACTIBILIDAD PARA MEJORAR EL SISTEMA DE 
DIGITALIZACIÓN E IMPLEMENTACION DE LA ADMINISTRACIÓN Y CUSTODIA 
DE LA BASE DE DATOS DE PACIFICARD S.A. 
 
FEASIBILITY STUDY TO IMPROVE THE SCANNING AND 
IMPLEMENTATION OF THE ADMINISTRATION AND CUSTODY OF 





El presente estudio de pre factibilidadpara mejorar el sistema de digitalización e implementación de 
la administración y custodia de la base de datos de Pacificard , se lo realizó en función de mejorar 
el sistema actual de administración de documentos el cual es manejado exteriormente por la 
empresa File Storage, dentro de la ingeniería del proyecto se establece que los documentos se 
transfieran a la administración de PacifiCard la que cuenta con el espacio suficiente para almacenar 
32 archivadores móviles los que contendrán la cantidad de 649.378folders de clientes al año 2013, 
lo que se busca con este proyecto es que la información se archive por orden de Cifcod manera que 
todos los documentos pertenecientes a un mismo cliente se hallen en una sola carpeta. Con esta 
nueva estructura se logrará disminuir el tiempo de atención al requerimiento de los clientes 
internos. Finalmente realizando el análisis del proyecto llegamos a la conclusión que es viable ya 














This feasibility study to improve the scanning system and implementation of the administration and 
custody of PacifiCard’s database, was conducted in terms of improving their current document 
management process, which is handled externally by the company File Storage, within the project 
engineering provides that the documents are transferred to PacifiCard administration which has 
enough space to store 32 mobile cabinets which will contain the amount of 649,378 customers 
folders of the year 2013, what is sougth with this project is that the information is filed by Cifcod 
order so that all documents belonging to the same customer are subject to a single folder. With this 
new structure, they will achieve to decrease the time care to the internal customer’s requirements 
Finally, performing project analysis, we conclude that it is feasible since the initial investment and 












1.1. Planteamiento del Problema 
Estudio de factibilidad para mejorar el sistema de digitalización e implementación de la  
administración y custodia de la base de datos de PacifiCard S.A. 
1.2. Antecedentes 
PacifiCard S.A, es una empresa ecuatoriana constituida el 22 de Septiembre de 1980, forma parte 
del Grupo Financiero Banco del Pacífico, ubicándose actualmente como uno de los principales 
Emisores y Adquirientes de Tarjetas de Crédito en el Ecuador. 
Dedicada a la emisión y administración de tarjetas de crédito con las franquicias de 
MASTERCARD y VISA, presta a sus Tarjetahabientes un conjunto de servicios asociados que 
complementan la satisfacción de sus necesidades tanto personales como profesionales.  
PacifiCard S.A. genera y mantiene registros de información de sus clientes en la ejecución de los 
procesos de digitalización y administración cuya  responsabilidad recae en el  área de Custodia y 
Administración de Base de Datos, el cual remite a la empresa externa File Storage el archivo 
pasivo para su almacenamiento y posterior solicitud del mismo en el momento en que sea 
requerida. 
1.3. Justificación 
PacifiCard S.A. es una empresa que busca estar acorde con el manejo eficiente y oportuno de la 
información por lo que se enfoca en ofrecer un alto nivel de seguridad con la finalidad de proteger 
la confianza que depositan los clientes emisores, franquicias, establecimientos y demás socios; es 
así que en la actualidad tiene la necesidad de realizar un estudio que le permita tener una visión 
más clara de cómo administrar de manera directa la información evitando tener dependencia de una 
empresa externa como es en este caso File Storage quien  ha ido llevando esta responsabilidad 
durante los últimos años.  
Un punto importante para realizar dicha investigación es la resolución expuesta por la 
Superintendencia de Bancos y Seguros en la que manifiesta que las instituciones  del sistema 
financiero mantendrán expedientes individuales para cada uno de sus sujetos de crédito, 
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clasificados como cartera comercial (corporativos, empresarial y pymes) con la documentación e 
información suficiente para el adecuado manejo de la cartera y para respaldar el proceso de 
calificación y control de los activos de riesgo, los expedientes deben ser confidenciales y su 
información se resguardará con la debida precaución, en todo momento deberán ser objeto de 
custodia para lo cual la entidad establecerá las medidas pertinentes y sus responsables, por ningún 
motivo los expedientes podrán ser retirados de las instituciones del sistema financiero, la entidad 
deberá establecer las disposiciones de control necesarias para definir los perfiles de los 
funcionarios que tendrán acceso a tales expedientes, quienes deberán dejar constancia de su retiro 
con firma; y el departamento legal será el responsable del manejo de las carpetas legales y de 
garantías.      
Las empresas evolucionan a la par de la mejora continua de sus procesos, por eso es indispensable 
efectuar un estudio que mejore la organización, manipulación y almacenaje del file de sus clientes; 
para ello es necesario contar con un espacio físico que garantice que la documentación bajo 
custodia no sufra deterioro y se encuentre dentro de la propia institución. 
Este manejo directo sirve como un recurso fundamental para el desarrollo de la organización, ya 
que le permite atender eficientemente cada uno de los requerimientos presentados por las diferentes 
áreas, garantiza una mejora continua y cumple con uno de los objetivos que es disminuir tiempo 
pero sobre todo costos en cada uno de los requerimientos.  
1.4. Identificación del Problema 
Actualmente PacifiCard S.A. no almacena de forma directa en sus instalaciones la información de 
registro de datos personales de todos sus clientes naturales y/o jurídicos, es por ello que se ha visto 
en la necesidad de adquirir un servicio externo a través de la empresa File Storage. 
Cuando las diferentes áreas de PacifiCard S.A. tienen la necesidad de atender un requerimiento sea 
para efectuar una demanda hacia un cliente o por un uso inadecuado de la tarjeta de crédito, 
solicitan al área de Custodia y Administración de Base de Datos el o los expedientes, al mismo 
tiempo esta área valida la información y posteriormente procede a enviar un mail a File Storage 
para cumplir con el requerimiento emitido, lo que genera tiempos prolongados en su recepción, 
además de ello esta solicitud deriva en la ejecución de costos; los que varían de acuerdo al número 
de cajas solicitadas por ejemplo si se solicita de una a seis cajas tiene un valor de cinco dólares, en 
un requerimiento normal  con una duración de cinco días y en un trámite urgente el valor es de seis 
dólares hasta la sexta caja con un tiempo de tres días, considerando que en cualquiera de los dos 
tramites tiene un costo adicional de un dólar a partir de la séptima caja. 
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A pesar que PacifiCard S.A. ha ido creciendo constantemente en su cartera, no ha realizado un 
estudio técnico que le permita determinar la viabilidad para el almacenamiento y administración 
directa de la información de sus clientes y así poder atender de manera eficiente todos los 
requerimientos solicitados evitando pérdidas de tiempo y la insatisfacción del cliente interno. 
1.5. Delimitación Espacial y Temporal 
La investigación se la realizará en la empresa PacifiCard S.A. Quito específicamente en el 
departamento de Operaciones Área de Custodia y Administración de Datos en el periodo 2011 – 
2012. 
1.6. Objetivos 
1.6.1.- Objetivo General 
Elaborar un estudio de factibilidad para mejorar el sistema de digitalización e implementación de la  




 Efectuar un estudio de mercado que determine la factibilidad de la  mejora en el sistema de 
digitalización e implementación de la  administración y custodia de su base de datos. 
 Diseñar el proceso de ingeniería del proyecto 
 Realizar la evaluación financiera y económica del proyecto 
1.7. Hipótesis 
1.7.1.- Hipótesis General 
Pacificard no cuenta con un estudio que le permita medir el rendimiento laboral del personal 






1.7.2.- Hipótesis Específicas 
 Pacificard no cuenta con un estudio de mercado que no le permite determinar la demanda 
existente de cada uno de los clientes internos ni tener una mejor visión del cómo lograr 
satisfacer de mejor manera sus necesidades. 
 PacifiCard no dispone de un diseño de la ingeniería que permita  establecer los procesos 
innecesarios dentro de la digitalización de documentos. 
 No existe un  análisis de Costo Beneficio para determinar si el proyecto es o no viable. 
1.8. Marco de Referencia 
1.8.1.- Marco Teórico 
Estudio Técnico  
“El estudio técnico proporciona un sin número de informaciones importantes que deben procesarse 
e incorporarse en el estudio evolutivo y que condicionan el tamaño, la localización, el 
financiamiento la organización y otros aspectos.”1 
Estudio de Factibilidad 
“Es un conjunto de informaciones ordenadas dentro de un marco metodológico que nos permite 
determinar las ventajas y desventajas de asignar recursos (inversión) a una determinada actividad 
que se desarrolla en un futuro inmediato.”2 
Ingeniería del Proyecto  
“El estudio de la ingeniería del proyecto genera la información básica para definir el monto de las 
inversiones y los costos de producción de la empresa. 
El estudio de ingeniería dentro de lo que es el diseño del proyecto, se inicia con la recopilación de 
la información técnica investigaciones preliminares sobre disponibilidad calidad y cantidad de 
insumos de factores, la tarea más importante de la ingeniería consiste en la definición de proceso de 
                                                          
 
1 SAPAG CHAING, Nassir Propuesta y Evaluación de Proyectos Quinta Edición  
2 GUERRERO MUÑOZ, Mario Estudio de factibilidad Primera Edición Pg. 18 Año 2004 
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producción a adoptarse del cual se deriva las necesidades y características de la maquinaria y las 
construcciones y obras civiles necesarias para la formación de la infraestructura productiva.”3 
Administración de Base de Datos  
“Es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar todas aquellas actividades relacionadas 
con la creación de los diferentes documentos, así como su mantenimiento conservación temporera, 
localización, protección, control, uso y disposición o conservación permanente.”4 
Los documentos son esenciales para que cualquier organización pueda funcionar además de ser 
vital para sus operaciones diarias la información sobre los eventos pasados y presentes sirve a las 
instituciones. 
Manejo de los Expedientes 
Los expedientes deben ser confidenciales y su información se resguardará con la debida 
precaución; en todo momento los expedientes deberán ser objeto de custodia, para lo cual la 
entidad establecerá las medidas pertinentes y sus responsables; Por ningún motivo los expedientes 
podrán ser retirados de las oficinas de las instituciones del sistema financiero. Alguna excepción 
podrá presentarse cuando los gerentes de sucursal o el representante legal lo autoricen por escrito. 
La entidad deberá establecer las disposiciones de control necesarias para definir los perfiles de los 
funcionarios que tendrán acceso a tales expedientes, quienes deberán dejar constancia de su retiro 
con su firma; Así también la institución del sistema financiero definirá los procedimientos y los 
funcionarios responsables de mantener actualizada la información de los expedientes; y el 




La inversión consiste en la aplicación de recursos financieros a la creación, renovación, ampliación 




                                                          
 
3 GUERRERO MUÑOZ, Mario Estudio de factibilidad Primera Edición Pg. 90 Año 2004 
4 CORREA, Carmen; DIAZ COLON, Abigail Procedimientos y Base de Datos Pg. 9 Año 2002 
5 JUNTA BANCARIA DEL ECUADOR Resolución No. JB-2011-2034 





1.8.2.- Marco Conceptual 
PacifiCard 
Emisor y Administrador de tarjeta de crédito de las Franquicias MasterCard y Visa. 
Tarjeta Crédito 
Es un instrumento material de identificación del usuario, que puede ser una tarjeta plástica con una 
banda magnética, un microchip y un número en relieve. Es emitida por un banco o entidad 
financiera que autoriza a la persona a cuyo favor es emitida utilizarla  como medio de pago en los 
negocios adheridos al sistema, mediante su firma y la exhibición de la tarjeta. 
Tipos de Tarjetas 
Entre las más conocidas del mercado están Visa, American Express, Diners, MasterCard, entre 
otras. 
Cliente 
El término cliente permite hacer mención a la persona que accede a un producto o servicio a partir 
de un pago. Cliente puede ser utilizado, según el contexto, como sinónimo de comprador (la 
persona que compra el producto), usuario (la persona que usa el servicio) o consumidor (quien 
consume un producto o servicio). 
Custodia 
Acción de vigilar y cuidar responsablemente un objeto o persona. 
Digitalización de Documentos 
La digitalización de documentos es el mecanismo más sencillo, eficiente y rentable que permite  
almacenar, administrar y consultar grandes volúmenes de documentos, en forma de imágenes 
digitales. 
Archivo 
Un archivo es un conjunto de información. Este archivo puede almacenarse para mantener un 





El almacenaje se trata de la función o actividad que permite la optimización de los espacios físicos. 
De esta manera el almacenaje es algo crucial en la gestión de las empresas, industrias y comercios 
en general. 
Proyecto 
Un proyecto es un documento en el que se planifican una serie de actividades de cualquier tipo con 
el fin de alcanzar determinados resultados y objetivos. 
Cifcod 
Código que identifica a cada uno de los tarjetahabientes dentro de la institución financiera. 
Requerimiento 
Los requerimientos son declaraciones que identifican atributos, capacidades, características y 
cualidades que necesita cumplir un sistema para que tenga valor y utilidad para el usuario.  
Rentabilidad 
La rentabilidad financiera relaciona el beneficio económico con los recursos necesarios para 
obtener ese lucro. Dentro de una empresa, muestra el retorno para los accionistas de la misma, que 
son los únicos proveedores de capital que no tienen ingresos fijos. 
La rentabilidad puede verse como una medida de cómo una compañía invierte fondos para generar 
ingresos. Se suele expresar como porcentaje. 
1.8.3.- Marco Jurídico 
Ley General de las Instituciones del Sistema Financiero 
Las instituciones financieras públicas, las compañías de seguros y de reaseguros se rigen  por sus 
propias leyes en lo relativo a su creación, actividades, funcionamiento y  organización. Se 
someterán a esta Ley en lo relacionado a la aplicación de normas de  solvencia y prudencia  
financiera y al control y  vigilancia  que realizará la Superintendencia  dentro del marco legal que 
regula a estas instituciones en todo cuanto fuere aplicable según  su naturaleza jurídica. La 
8 
 
Superintendencia aplicará las normas que esta Ley contiene sobre  liquidación forzosa, cuando 
existan causales que así lo ameriten. 
Resolución Superintendencia de Bancos y Seguros 
La resolución expuesta por la Superintendencia de Bancos y Seguros en la que manifiesta que las 
instituciones  del sistema financiero mantendrán expedientes individuales para cada uno de sus 
sujetos de crédito, clasificados como cartera comercial (corporativos, empresarial y pymes) con la 
documentación e información suficiente para el adecuado manejo de la cartera y para respaldar el 
proceso de calificación y control de los activos de riesgo, los expedientes deben ser confidenciales 
y su información se resguardará con la debida precaución, en todo momento deberán ser objeto de 
custodia para lo cual la entidad establecerá las medidas pertinentes y sus responsables, por ningún 
motivo los expedientes podrán ser retirados de las instituciones del sistema financiero, la entidad 
deberá establecer las disposiciones de control necesarias para definir los perfiles de los 
funcionarios que tendrán acceso a tales expedientes, quienes deberán dejar constancia de su retiro 
con firma; y el departamento legal será el responsable del manejo de las carpetas legales y de 
garantías.      
1.9. Metodología de la Investigación 
1.9.1.- Métodos 
La metodología que se utilizará en la investigación se basa en el Método Deductivo partiendo de 
situaciones de carácter general para identificar aspectos particulares; y a su vez el Método 
Inductivo que partiendo de conceptos específicos que permitirán llegar a conclusiones generales. 
1.9.2.- Técnicas de Investigación 
Encuestas 
Las mismas que permitirán obtener datos de varias personas cuyas opiniones contribuirán al 
desarrollo de la investigación. 
Observación de Campo 





Se utilizarán libros especializados de metodología, formulación y evaluación de proyectos, 
administración, financieros, con la finalidad de obtener fundamentos teóricos del proyecto. 
1.9.3.- Variables e Indicadores 
Tabla No. 1 















Fuente: Las Autoras 
Elaboración: Las Autoras 
1.10. Plan Analítico 
Capítulo I 
PLAN TESIS  
1.1 Planteamiento del Problema  
1.2 Antecedentes 
1.3 Justificación 
1.4 Identificación del Problema 
1.5 Delimitación Espacial y Temporal 
1.6   Objetivos 
1.6.1 Objetivos Generales 
1.6.2 Objetivos Específicos 
1.7   Hipótesis 
1.7.1 Hipótesis General 
1.7.2 Hipótesis Específicas 
1.8  Marco de Referencia 
1.8.1 Marco Teórico  
1.8.2 Marco Conceptual 
VARIABLE INDICADOR 
File de Cliente Número de documentos del cliente 
Producción Número de documentos escaneados  
Inversión Monto de la inversión 
Costo Beneficio TIR, VAN 
Requerimiento de usuario Número de requerimientos atendidos  
Personal de Trabajo Número de personal operativo 
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1.8.3 Marco Jurídico 
1.9   Metodología de la Investigación 
1.9.1.  Métodos  
1.9.2  Técnicas de Investigación   
1.9.3 Variables e Indicadores  
1.10  Plan Analítico 
Capítulo II 
ESTUDIO DE MERCADO  
2.1 Objetivos del Estudio de Mercado 
2.2 Etapas del Estudio de Mercado 
2.2.1 Análisis Histórico del Mercado 
2.2.2   Análisis Situación Vigente 
2.2.3   Análisis Situación Proyectada 
2.3 Análisis de la Oferta y la Demanda  
2.3.1  Análisis de la Demanda 
2.3.1.1  Segmentación del mercado 
2.3.1.2  Tamaño de la Muestra 
2.3.1.3  Comportamiento Histórico de la Demanda 
2.3.1.4 Proyección de la Demanda 
2.3.2  Análisis de la Oferta 
2.3.2.1 Proyección de la Oferta 
2.3.3  Demanda Insatisfecha 
Capítulo III 
INGENIERÍA DEL PROYECTO 
3.1 Plan de Operaciones 
3.1.1 Localización de la Planta 
3.1.1.1 Macro localización  
3.1.12 Micro localización 
3.2 Ubicación de la Planta  
3.2.1 Condiciones Climáticas 
3.2.2 Control Ambiental 
3.3 Infraestructura de la Planta  
3.3.1 Capacidad y Tamaño Óptimo de la Planta 
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3.3.1.1 Capacidad y Diseño 
3.3.1.2 Capacidad del Sistema  
3.3.1.3 Eficiencia y Utilización 
3.3.2 Maquinaria y Equipo 
Capítulo IV 
EVALUACION FINANCIERA DEL PROYECTO 
4.1 Activos Fijos 
4.1.1 Inversión Inicial en Activos Fijos  
4.1.2 Gastos de Organización  
4.2 Fuentes de Financiamiento  
4.3 Estructura de Costos y Gastos  
4.3.1 Costo de Mantenimiento 
4.3.2 Gastos Administrativos 
4.4 Balances y Flujo de Caja Proyectados 
4.5 Análisis TIR, VAN y Costo Beneficio 
Capítulo V 







ESTUDIO DE MERCADO 
2.1. Objetivos del Estudio de Mercado 
Al realizar el análisis de PACIFICARD S.A como empresa de servicios financieros asociada al 
Banco del Pacifico, se determinan los siguientes objetivos de mercado. 
 Determinar la evolución histórica del mercado de tarjetas de crédito en el Ecuador.  
 Identificar las prácticas actuales a nivel macro, meso, y micro del mercado de tarjetas de 
crédito a nivel global, a nivel de América Latina, y del Ecuador. 
 Establecer tendencias emergentes en la industria de tarjetas de crédito a futuro, en el 
extranjero y en el Ecuador. 
 Elaborar un análisis administrativo y financiero de la situación actual de PacifiCard en cuanto 
a sus operaciones. 
 Establecer la demanda de los clientes internos de PacifiCard en cuanto a: número de clientes 
internos que requieren de los documentos almacenados; frecuencia semanal que dichos 
documentos son requeridos. 
 Establecer la efectividad y eficiencia de File Storage según el criterio de los clientes internos.  
 Establecer si existe demanda insatisfecha de las necesidades de los clientes internos con el 
servicio actual de File Storage. 
 Identificar opciones alternativas a File Storage en cuanto a administración de base de datos y 
documentos de PacifiCard S.A. 
 Determinar la aceptación de clientes internos ante la propuesta de digitalizar y almacenar 
datos internamente.  
2.2. Etapas del Estudio de Mercado 
2.2.1. Análisis Histórico del Mercado 
2.2.1.1. Historia de las Tarjetas de Crédito en el Mundo 
Desde tiempos inmemoriales, el hombre se ha interesado por distintas formas de comercializar 
productos, bienes y servicios. En un inicio se utilizó el trueque, para más adelante avanzar hacia 




Con el tiempo, el comercio se fue tornando cada vez más especializado, por lo que fue necesaria la 
creación de entidades a las que se pudiera acudir a guardar y a retirar dinero, no solo en la forma 
clásica sino también ahora a través de documentos oficiales que puedan intercambiarse por 
efectivo, naciendo así los bancos y los cheques. 
Posteriormente en el año 1914 con el crecimiento del consumo en todo el mundo, y con la 
necesidad de encontrar una manera para reducir el manejo de efectivo en papel y simplificar las 
actividades de los consumidores, nace lo que hoy se conoce como tarjeta de crédito, siendo Estados 
Unidos el escenario de la cadena evolutiva del intercambio de valores. 
Ricardo Gutiérrez en su libro Mercadeo para Banqueros, indica que la empresa Western Unionfue 
la pionera en las tarjetas de crédito con su iniciativa de entregar a un grupo selecto de sus clientes 
una pequeña placa de metal que les permitía identificarse como tales obteniendo una atención 
rápida y amable con la ventaja de diferir el pago. A raíz de esto, otras empresas como hoteles, 
tiendas departamentales, petroleras y ferrocarriles comenzaron a emitir tarjetas de similares 
características para un mejor servicio al cliente. 
El primer crecimiento de las tarjetas de crédito durante inicios del siglo XX se vio interrumpida por 
la gran depresión en los Estados Unidos, el cual ocasionó un colapso en la bolsa de valores de 
Nueva York en el año de 1929. Este colapso tuvo consecuencias negativas para las tarjetas de 
crédito pues las cuentas en mora se incrementaron ostensiblemente.
6
 
Una vez recuperados de la depresión, y ante el término de la Segunda Guerra Mundial, surgieron 
las tarjetas de crédito tal como se las conoce hoy en día, a partir del año 1949. Dos jóvenes 
abogados, Frank McNamara y Ralph Schneider invitaron a varios de sus amigos a un elegante 
restaurante de Nueva York. Cuando recibieron la cuenta, se dieron cuenta que no traían dinero en 
efectivo, por lo que presentaron al restaurante una promesa de pago a futuro. A raíz de esta 
experiencia, su espíritu innovador los llevo a fundar un club de personas que adoptarían un sistema 
por el cual ellas podían demostrar su respetabilidad de crédito en cualquier restaurante que 
visitaran. Así se fundó Diners Club en el año de 1949. A pesar de que el club se fundó inicialmente 
para el pago en restaurantes, éste se extendió a toda clase de adquisiciones, incluyendo diversiones, 
viajes, y pago de todo tipo de bienes y servicios, en Estados Unidos e internacionalmente, 
agrupando a millones de clientes y empresas.
7
 
                                                          
 
6 GUTIÉRREZ, Ricardo; Mercadeo para Banqueros: Dirección Estratégica en Tarjetas de Crédito, 1992, Felaban. 
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Debido a que el mercado demandaba una forma más ágil de pago por bienes y servicios, los bancos 
norteamericanos decidieron adoptar el sistema de tarjeta de crédito. Es así que Franklin National 
Bank de Long Island emitió la primera tarjeta de crédito utilizable por clientes de otras 
instituciones financieras en agosto de 1951. La tarjeta funcionaba mediante el establecimiento de 
un límite de crédito. Si uno de los clientes hacía compras por un valor mayor a dicho límite, la 
empresa comerciante llamaba al banco para pedir que la transacción sea autorizada. Cuando el 
comerciante llevaba los comprobantes de venta al banco, éste recibía el valor total de dichos 
comprobantes acreditados a su cuenta, menos un porcentaje. Debido al éxito de este sistema, en 
1953 existían más de 100 bancos que implementaron el servicio de tarjetas de crédito en EEUU.
8
 
Jack Weatherford en su libro “La Historia Del Dinero”, indica que  la empresa American Express, 
famosa en los EEUU por su servicio de cheques de viajero, emitió la primera tarjeta de crédito 
plástica entre 1958 y 1959, con un mercado objetivo para personas de negocio.  En el mismo año, 
el Bank of America, una institución bancaria de gran magnitud en los EEUU, decidió emitir una 
tarjeta llamada BankAmericard, la cual contaba con todo el apoyo del Estado de California, y a 
cuya red se unieron muchos bancos pequeños de los Estados Unidos, por lo que se convirtió en la 
tarjeta de crédito más conocida en el país. En 1977, BankAmericard cambió su nombre a Visa.   
En 1967, el City Bank de los Estados Unidos creó su propia tarjeta de crédito denominada 
EverythingCard. Esta tarjeta tenía la particularidad de permitir a sus portadores el obtener crédito 
por sus compras sin importar si estos tenían dinero o no en el banco. Para 1969, la tarjeta cambió 
de denominación a MasterCharge, y a partir de 1979, cambió su nombre a MasterCard.
9
 
Según Michael Dolen, la tarjeta MasterCard presentó los siguientes logros a lo largo de la historia: 
en 1983 inauguró el programa de reemplazo de emergencia de tarjeta para aquellos clientes que 
perdieron su tarjeta. En el mismo año, MasterCard fue pionera en usar un holograma láser para 
prevenir fraudes. En 1985, creó una tarjeta de negocios para el mercado internacional. En 1986, 
ingresó en el mercado del Oriente, convirtiéndose en la primera empresa en emitir tarjetas de 
crédito en China. En 1988, adquirió la red Cirrus, la red de máquinas ATM más grande del mundo, 
que la ayudó a ganar más reconocimiento y aceptación internacionalmente.
10
 
                                                                                                                                                                                
 
7 SILVA, José L.; Origen de la Tarjeta de Crédito, 2003 México, disponible en: GestioPolis.com.   
8  GUTIÉRREZ, Ricardo; Mercadeo para Banqueros: Dirección Estratégica en Tarjetas de Crédito. 1992, Felaban. 
9WEATHERFORD, Jack; La Historia del Dinero: De la Piedra Arenisca al Ciberespacio. 1997. Editorial Andrés Bello. 




Al pasar los años, el uso de tarjetas de crédito en el mundo se ha convertido en una práctica muy 
común. Con la globalización y los adelantos científicos, existe una tendencia por el cual personas 
de todo el mundo están en constantes viajes, y llevando a cabo transacciones en distintas partes del 
planeta, no solo físicamente, pero también por medio de compras por Internet. Las tarjetas de 
crédito ofrecen facilidades para viajar y realizar transacciones sin necesidad de tener dinero en 
efectivo, o llevar a la mano la moneda local del lugar de viaje. Sin embargo, debido al uso tan 
común de las tarjetas de crédito, también han dado paso para actos criminales, especialmente de 
robos de tarjetas de crédito para realizar transacciones no solicitadas por sus dueños originales, e 
incluso robo de identidad, pues muchos datos confidenciales de los usuarios se hallan registrados 
en la cinta magnética de la tarjeta de crédito. Es así que en el año 2009, se suscitó el mayor robo de 
la historia en Estados Unidos donde idearon un sofisticado ataque (un “SQL Injection”) que 
permitía penetrarse en las redes y robar los datos de tarjetas de crédito y débito; dicha información 
era enviada a servidores que operaban en California, Illinois, Letonia, Holanda y Ucrania. Este 
ataque logró robar cerca de 130 millones de números de tarjetas bancarias de Estados Unidos.
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2.2.1.2. Historia de las tarjetas de crédito en elEcuador 
Existen algunas versiones respecto a cuál fue la primera tarjeta de crédito emitida en el 
Ecuador. Las tarjetas de crédito en el Ecuador se iniciaron en la década de los 70, durante 
el boom petrolero del país el cual generó una economía de consumo. Esta economía de 
consumo incentivó la demanda de la población ecuatoriana de obtener los beneficios del 
crédito instantáneo para sus consumos. Según Fernanda Martínez y Ximena Merchán, 




Diners Club del Ecuador, fue constituida en 1968 como compañía limitada, y se convirtió 
en Sociedad Financiera en 1997. Sus actividades principales actuales son la de emitir, 
administrar y promocionar la franquicia de Diners Club Internacional Ltd. Para el año 
                                                          
 
11
(Delitos Informáticos: La Web 2.0, 2009) 
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MARTÍNEZ, Fernanda, MERCHÁN, Ximena; Análisis de los Patrones de Consumo de la Tarjeta de Crédito 
Cuotafácil en la Ciudad de Loja en el Período 2009. 2010, Loja. 
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Según información histórica de la empresa PacifiCard S.A., hace 32 años, varios inversionistas 
conjuntamente con el Banco del Pacífico crearon la primera empresa emisora y administradora de 
tarjetas de crédito en el Ecuador, llamada Unicredit. Después de 14 años, Unicredit cambió su 
denominación a MasterCard del Ecuador. Para el año 2003, la empresa adoptó también la tarjeta de 
crédito Visa, y actualizó su imagen con el nombre de PacifiCard S.A. Actualmente en el país 
circulan más de 350.000 tarjetas de crédito con la marca PacifiCard, y durante los últimos 8 años, 
estas tarjetas han generado compras y retiros de 4,200 millones de dólares, en más de 20.000 
establecimientos comerciales en el Ecuador. 
14
 Cabe recalcar que según el Banco Internacional, el 
Banco Internacional fue la primera institución en emitir la primera tarjeta Visa en el Ecuador en el 
año 2000, para otorgar todas las facilidades de crédito a sus usuarios.
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Actualmente, las tarjetas de crédito Diners Club, MasterCard, Visa, y American Express son las 
más reconocidas en el mercado ecuatoriano. American Express Ecuador S.A. pertenece al Banco de 
Guayaquil, el cual empezó a emitir tarjetas de marca American Express en el Ecuador en el año 




2.2.2 Análisis Situación Vigente 
2.2.2.1. Análisis Macro - Tarjetas de Crédito en el mundo 
Las tarjetas de crédito desde su aparición han formado parte del consumo de la población mundial, 
debido a que resulta el mejor mecanismo de pago ante cualquier eventualidad, o cualquier 
adquisición que se desee hacer en caso de no contar con el dinero requerido en ese momento. 
En los últimos años, las tarjetas de crédito han visto una tendencia de crecimiento constante 
alrededor del mundo. Con la aparición de las tarjetas de crédito toda actividad de compra resulta 
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(Quienes somos: PacifiCard, 2011) 
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más rápida puesto que hoy en día la población busca las mejores comodidades y los mejores lujos. 
Tal es el uso de las tarjetas de crédito de hoy en día, que los expertos consideran que debido a la 
facilidad de adquisición de bienes y servicios, los consumidores aportan más dinero a la economía 
local, y a su vez incentivan al crecimiento de las economías de los países en los que se 
encuentran.”17 
Hoy en día la tarjeta de crédito es usada alrededor del mundo en supermercados, tiendas 
comerciales, también es usada en lo que tienen que ver a servicios, como: restaurantes, conciertos, 
salas de belleza, etc., y muchas empresas emiten sus propias tarjetas de crédito para incentivar las 
compras en sus respectivos negocios, lo que permite observar y darse cuenta que el uso de estas 
tarjetas es generalizado a nivel mundial y la población cada vez se vuelve más consumista. 
Según Fermín Fernández Orenes y Daniel Villalobos Ruiz en su libro Medios de Pago, las tarjetas 
de crédito se han convertido en uno de los métodos de pagos más utilizados en el mundo entero.  
Esta aceptación ha sido muy importante puesto que el consumidor hoy en día no tiene que esperar a 
tener dinero en efectivo para realizar sus compras. El uso de las tarjetas de crédito ha eliminado en 
gran parte las transacciones de pago en efectivo. Sin embargo, esta facilidad de compra debe ser 
llevada con cautela pues los titulares de dichas tarjetas pueden usar el crédito disponible en forma 
incontrolada, y existe el riesgo de morosidad por parte de dichos usuarios.
18
 
Debido alos avances tecnológicos, hoy es posible acceder a los cajeros automáticos ubicados en 
todo el mundo, que permiten acceso a la red de diversas tarjetas de crédito mayormente aceptadas 
en el planeta. Sin importar si el usuario de la tarjeta de crédito se encuentra en la China, o el 
Ecuador, éste tiene acceso a crédito instantáneo en todo el mundo. Los cajeros automáticos se 
iniciaron en EEUU, y posteriormente se extendieron a Europa, Asia y el resto del mundo. 
Actualmente, las marcas de tarjetas de crédito más reconocidas en el mundo son: 
 Diners Club 
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(Negocios: Qué es una tarjeta de crédito?, 2010) 
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Por medio de la globalización ha existido una tendencia de adquisición y unión de dos o más 
empresas como estrategia de crecimiento y posicionamiento de éstas en los diversos mercados. Es 
por esto, que la empresa Diners Club International no es una empresa independiente, pues a partir 
del año 2008 forma parte de DiscoverFinancialServices, una de las empresas emisoras de tarjetas 
más grandes en los Estados Unidos, cuyas acciones están enlistadas en la Bolsa de Valores de 
Nueva York con el símbolo DFS, y un precio por acción en el rango de $22,48 a $41,77 en las 52 
últimas semanas. Esta empresa billonaria generó ingresos netos de $2,2 billones de dólares, y 
registró un volumen de transacciones de alrededor de $280 billones de dólares durante el año 2011.  
Específicamente hablando de la subsidiaria Diners Club International, ésta tiene aceptación y 
presencia en más de 185 países y territorios del mundo, y posee más de 80 licenciatarios que pagan 
regalías por el derecho a usar la marca Diners Club, y emitir las tarjetas. Diners Club provee 
servicios a los licenciatarios que en su mayoría son instituciones financieras. Dichos servicios 
incluyen procesamiento y liquidación de transacciones entre varios países, un centro de servicio 
especializado, y servicios de internet. Cuando un usuario de Diners Club utiliza su tarjeta fuera de 
su país, las transacciones son canalizadas y procesadas por medio de la red de servicio 
especializado de Diners Club. En el año 2011, Diners Club procesó un volumen de transacciones 




La empresa American Express sigue siendo una entidad independiente, y una de las emisoras de 
tarjetas de crédito más grandes del mundo. En el año 2011, generó más de $4,9 billones de dólares 
en ingresos netos, poseyó activos evaluados alrededor de $153 billones, procesó un record de $822 
billones en compras, tuvo más de 97 millones de tarjetas en circulación, y empleó a más de 62 
millones de empleados alrededor del todo el mundo.  Al igual que la empresa 
DiscoverFinancialServices, matriz de Diners Club, American Express también tiene sus acciones 
enlistadas en la Bolsa de Valores de Nueva York. Sus acciones se venden bajo el símbolo de AXP, 
y han variado en valor en las últimas 52 semanas en el rango de $44,70 a $61,42 por acción. 
Para mantener control y consolidar sus estados financieros, American Express divide sus 
operaciones en varios segmentos según el servicio prestado, y utiliza el método de transferencia de 
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precios. Los ingresos registrados para cada segmento son atribuidos en base al volumen de 
negocios de terminal generados por los usuarios de las tarjetas de cada región. Los ingresos de 
interés cobrados a los tarjeta-habientes y cuotas anuales cobradas a los clientes son registrados 
directamente como ingresos de la región. Dichos segmentos son: Servicios de Tarjetas a Estados 
Unidos, Servicios de Tarjetas Internacionales, Servicios Comerciales Globales, y Servicios 




La empresa Visa Inc. se define a sí misma como una compañía de tecnología de pagos globales que 
conecta a consumidores, negocios, bancos, y gobiernos en más de 200 países y territorios, 
permitiéndoles usar moneda digital, en vez de dinero en efectivo o cheques. Al igual que las otras 
empresas ya mencionadas, Visa Inc. También tiene sus acciones enlistadas en la Bolsa de Valores 
de Nueva York bajo el símbolo V. En las últimas 52 semanas el valor de cada acción ha variado en 
el rango de 88,78 a 146,41.  
Actualmente posee una red procesadora de pagos que es capaz de administrar más de 10.000 
transacciones por segundo. Visa no emite tarjetas, extiende créditos, o establece tasas de interés o 
cuotas a sus consumidores. La empresa mediante su subsidiaria Visa Innovations permite que los 
bancos, clientes de la institución, sean capaces de ofrecer opciones de tarjetas de crédito con 
diversas características a sus clientes, es decir, los diversos bancos e instituciones financieras son 
las que manejan directamente las relaciones con los usuarios de tarjetas.
21
 
Actualmente, esta empresa tiene presencia en más de 200 países y territorios por medio de 
instituciones financieras que tienen acceso a la red VisaNet. Esta red permite que dichas 
instituciones tengan acceso a servicios de proceso de transacciones, manejo de riesgos,  y servicios 
de información.  A continuación se presenta una tabla con información estadística importante de la 
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Tabla No. 2 
Estadísticas de la Tarjeta Visa 
 
VISA INC. OPERA LA RED DE COMPRAS Y PAGOS MÁS GRANDE DEL 
MUNDO 
14.900  Instituciones Financieras clientes de la empresa 
2 billones Tarjetas Visa (a 30 de junio de 2012) 
US $6,3 trillones Volumen total de pagos y retiros de efectivo 
US $3,9 trillones Volumen de pagos 
2 millones Máquinas de retiro de dinero ATM en el mundo 
80 billones Transacciones totales 
Fuente: Visa Inc. 
Elaboración: Las Autoras 
 
MASTERCARD 
La empresa MasterCard Worldwidese define a sí misma como una empresa de tecnología y líder en 
la industria de pagos, a la cual se puede atribuir una economía global más segura, más eficiente, 
más conectada, y más transparente. De igual manera que la empresa Visa Inc., MasterCard no 
emite tarjetas, y no establece tasas de interés o cuotas anuales. Estos servicios son llevados a cabo 
por instituciones financieras como bancos, los cuales manejan una relación directa con sus clientes. 
Es por esto que MasterCard indica que ésta procesa pagos solamente.  
Como es característico de las otras empresas antes mencionadas, MasterCard Worldwide también 
enlista sus acciones en la Bolsa de Valores de Nueva York. Sus acciones son vendidas bajo el 
símbolo MA, y su costo en las últimas 52 semanas ha estado en el rango de $336,26 a $486,08 por 
acción. La empresa tiene presencia en 210 países y territorios, procesa 51,500 transacciones por 
minuto, y permite transacciones en 150 monedas diferentes. Cada transacción toma 130 
milisegundos en promedio para ser procesada. A continuación se presenta una tabla de estadísticas 
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Tabla No. 3 
Estadísticas de la Tarjeta MasterCard 
 
  MASTERCARD WORLDWIDE 
22.000  Instituciones Financieras clientes de la empresa 
1,7 billones Tarjetas MasterCard 
14 billones Instrucciones que puede ser procesadas por 
segundo por la Red de MasterCard  
$3,2 trillones Volumen de pagos 
33 millones Lugares en donde se puede usar MasterCard 
Fuente: MasterCard Worldwide 
Elaboración: Las Autoras 
2.2.2.2. Análisis Meso - Tarjetas de Crédito en América Latina 
Según Eduardo Coronado de Business News Americas, las tarjetas de crédito, de débito y prepago 
han mostrado un crecimiento de 10% o más en América Latina, y se estima que esta tendencia 
continuará en años futuros. Las empresas más sobresalientes en la región son Visa y MasterCard, y 
su competencia es muy reñida. Para atraer a más clientes en esta área geográfica, estas compañías 
han incursionado en estrategias tales como la promoción de tarjetas de prepago, soluciones 
financieras móviles, e incursión en el nicho de las micro finanzas. Su arraigamiento ha sido tan 




Las alianzas con otras empresas en América Latina han sido una estrategia preferida por Visa y 
MasterCard. Por ejemplo, MasterCard ha iniciado una relación con Telefónica para ofrecer 
soluciones financieras móviles a los 90 millones de usuarios de Movistar en Latinoamérica. Visa 
por otra parte,  tiene una alianza con el Banco Rendimento en Brasil para proveer servicios de 
procesamiento en productos pre-pagados. Visa también tiene una alianza con BBVA Bancomer en 
México, el cual es la institución financiera más grande de México, y el cliente más grande de Visa. 
De igual manera, Visa recientemente firmó un contrato de crédito y débito de varios años con el 
banco HSBC  para tener una presencia más significativa en la región de Latinoamérica y el Caribe. 






América Latina ha sido un segmento modesto para las grandes empresas de tarjetas de crédito 
como Visa y MasterCard. En el año 2011, Latinoamérica generó un volumen de pagos en dólares 
de $277 billones de los $3,2 trillones de dólares reportados por  MasterCard Worldwide,
25
 mientras 
que Visa generó un volumen de pagos de $270 billones de los $3,9 trillones reportados.
26
 
2.2.2.3. Análisis Micro – Tarjetas de Crédito en Ecuador y PacifiCard S.A. 
En el Ecuador, el dinero en efectivo y cheques cada vez son utilizados menos debido al crecimiento 
del uso de tarjetas de crédito. Según el Diario Hoy, “la principal tendencia apunta a conformar una 
especie de democratización del acceso al uso de la tarjeta”. El mercado tradicional de las tarjetas de 
crédito en el país se halla en los sectores medio alto y alto, y actualmente está copado. Los 
ciudadanos urbanos que se encuentran en este sector fueron aproximadamente de 568 mil personas 
en el año 2006, y en ese entonces ya tenían un millón de cuentas, lo que significa que en promedio 
cada ciudadano urbano tiene alrededorde dos tarjetas. 
En el año 2006, el consumo final de los hogares del país, fue aproximadamente $19 000 millones, 
de los cuales $6 700 millones pertenecen al sector medio alto y alto del país, y de estos consumos 
$2 200 millones se hicieron con tarjetas en dicho año. Es decir, en el Ecuador existe un grado de 
penetración de las tarjetas de crédito de un 34%, una cifra considerablemente superior comparada 
con países desarrollados como Estados Unidos, cuya penetración es del 18%. En promedio, el uso 




Por muchos años, las empresas emisoras de tarjetas de crédito en el Ecuador gozaron de poca 
regulación por parte de la legislación ecuatoriana en cuanto al establecimiento de tasas de interés, 
comisiones y costos de las Tarjetas de Crédito, permitiéndoles obtener ganancias lucrativas bajo 
expensas de los usuarios ecuatorianos. Este problema se fue intensificando con la aparición de 
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Pero el punto de los costos cobrados por mantenimiento de tarjetas ya está suprimido, pues ahora la 
nueva ley desde el 8 de mayo del 2012 no le permite a ninguna institución del sistema financiero a 
cobrar por renovación o emisión de estado de cuenta, beneficiando al consumidor en un punto 
importante, y perjudicando financieramente a los emisores de dichas tarjetas quienes de alguna 
manera estratégica estarán pensando en recuperar estos rubros. 
En la última década, el número de tarjetahabientes en Ecuador se incrementó en 275%, al pasar de 
593.035 en el 2002, a 2,2 millones el año pasado. Esto significó un repunte extraordinario de las 
utilidades de las compañías emisoras: de US $1,7 millones obtenidos en el 2002, se pasó a US $2,9 
millones el año pasado. 
Las principales tarjetas de crédito más aceptadas en el país son: 
 Diners Club 
 American Express  
 Visa 
 MasterCard 
El consumo de los ecuatorianos ha ido incrementándose al mismo tiempo por lo que, solo el año 
pasado, el volumen de compras con este medio de pago creció en 22% respecto a 2010, 
sobrepasando los US $7.200 millones. Según el Banco Central, en el mes de junio de 2012, el 
volumen de crédito registrado por tarjetas de crédito estuvo alrededor de $188 millones de dólares, 
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Gráfico No. 1 





























Fuente:: Banco Central del Ecuador 
Elaboración: Banco Central del Ecuador 
 
PACIFICARD S.A. 
La empresa PacifiCard S.A. se define a sí misma como una “empresa emisora y administradora de 
tarjetas de Crédito - Pago de servicios del tarjetahabiente y procesamiento de Operativo a 
Terceros.”30  Como fue mencionado anteriormente en este documento, esta compañía fue formada 
hace 32 años con el nombre de Unicredit, para luego llamarse MasterCard del Ecuador, y 
últimamente, con la adaptación de la marca Visa, se convirtió en PacifiCard S.A. en el año 2003. 
Actualmente, PacifiCard emite y administra las marcas MasterCard y Visa en el Ecuador. 
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PacifiCard S.A. es la institución que este documento pretende analizar para llevar a cabo un estudio 
de pre factibilidad  de la digitalización y administración de su base de datos. Para poder presentar 
un análisis profundo, y establecer parámetros de comparación cuando se evalúe la inversión de la 
digitalización y administración de la base de datos, es necesario: observar la misión, visión, valores 
corporativos, y objetivos de la empresa; llevar a cabo un análisis FODA de la situación actual de la 
empresa, con un enfoque en el proceso actual de manejo de su base de datos; y evaluar los estados 
financieros de PacifiCard y calcular sus índices financieros, con principal enfoque en los índices de 
operaciones. 
Misión 
“En PacifiCard nuestra misión es ofrecer los mejores servicios financieros de medios de pago. 
Gracias a nuestro talento humano e infraestructura tecnológica tenemos la capacidad de operar 
eficientemente y brindar el mejor servicio para nuestros clientes, optimizando la rentabilidad y 
beneficiando a empleados, accionistas y la sociedad.”31 
Visión 






 Transparencia de la información y credibilidad 




 Reconocimiento a las personas 
 Mejoramiento continuo 
 Excelencia y vocación en el servicio 
 Compromiso 
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 Contribuir al desarrollo económico y social del país, financiando y facilitando el intercambio 
comercial y promoviendo actividades que generen bienestar a la comunidad.  
 Procurar el bienestar general de los colaboradores de la empresa.  
 Obtener un margen de rentabilidad adecuado para sus accionistas. 
Análisis FODA  
Fortalezas 
 Representación de las marcas de tarjetas de crédito más exitosas del mundo, Visa y 
MasterCard. 
 Empresa sólida de más de 32 años de experiencia. 
 Excelente servicio al cliente. 
 Ofrece altos cupos a sus clientes, lo que hace a PacifiCard S.A. una empresa muy competitiva. 
 El sistema de pago de un monto mínimo al mes ofrece un sistema de pagos muy confortable y 
manejable para sus clientes. 
Oportunidades 
 Mercado de clientes potencial en las áreas medio, medio-bajo, y bajo. 
 Alianza potencial con negocios interesados en emitir sus propias tarjetas de compra para sus 
clientes preferenciales. 
 Posibilidad de administrar la base de datos de la empresa internamente. 
Debilidades 
 El proceso de obtener documentación de un área a otra dentro de PacifiCard toma como 
mínimo72 horas con el sistema actualbasado en File Storage. 
 PacifiCard S.A. no ofrece la posibilidad de diferir pagos a 3, 6, o 12 meses sin interés como la 
competencia. 
 La empresa no asume responsabilidad de transacciones  después de que una tarjeta ha sido 
reportada como perdida o robada. 
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 Diners Club es una de las tarjetas más populares en el Ecuador. 
 Marcas Visa y MasterCard son emitidas por muchas otras instituciones financieras en el país. 
 Segmento del mercado de ciudadanos de clase media-alta y alta está saturado de tarjetas de 
crédito. 
 Inestabilidad económica en el país puede incrementar cartera vencida y morosidad de los 
tarjetahabientes. 
 Inestabilidad política en el país puede crear nuevas leyes que reduzcan las fuentes de ingresos 





Tabla No. 4 
ANÁLISIS VERTICAL DE LOS ESTADOS DE SITUACIÓN DE LA EMPRESA PACIFICARD S.A. 
PERTENECIENTE A LOS AÑOS 2010 Y 2011 
       DICIEMBRE 2011 Porcentaje DICIEMBRE 2010 Porcentaje 
Fondos Disponibles $ 27.188.035 12,31% $ 19.773.607 11,39% 
Inversiones $ 28.727.748 13,01% $ 32.034.488 18,45% 
Cartera de Créditos $ 139.796.096 63,29% $ 101.110.660 58,23% 
Cuentas por Cobrar $ 9.237.441 4,18% $ 8.238.384 4,74% 
Bienes Realizables, Adjudicados por Pago $ 0 0,00% $ 0 0,00% 
Propiedades y Equipo $ 2.293.890 1,04% $ 1.500.912 0,86% 
Otros Activos $ 13.633.593 6,17% $ 10.977.731 6,32% 
ACTIVOS TOTALES $ 220.876.803 100,00% $ 173.635.783 100,00% 
Obligaciones con el Público $ 37.024.933 16,76% $ 29.267.254 16,86% 
Cuentas por Pagar $ 57.220.995 25,91% $ 49.534.860 28,53% 
Obligaciones Convertibles en Acciones $ 0 0,00% $ 0 0,00% 
Otros Pasivos $ 47.245.491 21,39% $ 26.251.556 15,12% 
PASIVOS TOTALES $ 141.491.420 64,06% $ 105.053.669 60,50% 
CAPITAL $ 63.582.114 28,79% $ 56.441.428 32,51% 
Ingresos $ 101.925.071 46,15% $ 88.540.742 50,99% 
Gastos $ 117.728.341 53,30% $ 100.681.428 57,98% 
UTILIDAD O (PÉRDIDA) $ 15.803.270 7,15% $ 12.140.686 6,99% 
TOTAL PATRIMONIO $ 79.385.384 35,94% $ 68.582.114 39,50% 
TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO $ 220.876.803 100,00% $ 173.635.783 100,00% 
 
Fuente:PacifiCard S.A. 






Tabla No. 5 
ANÁLISIS VERTICAL DE LOS ESTADOS DE RESULTADOS DE LA EMPRESA PACIFICARD S.A. 
PERTENECIENTE A LOS AÑOS 2010 Y 2011 
       DICIEMBRE 2011 Porcentaje DICIEMBRE 2010 Porcentaje 
Intereses y Descuentos Ganados $ 24.537.047 20,84% $ 25.398.214 25,23% 
Comisiones Ganadas $ 34.741.142 29,51% $ 30.001.310 29,80% 
Utilidades Financieras $ 7.592 0,01% $ 18.455 0,02% 
Ingresos por Servicios $ 37.793.174 32,10% $ 30.535.567 30,33% 
Otros Ingresos Operacionales $ 11.496.084 9,76% $ 8.739.196 8,68% 
Otros Ingresos $ 9.153.303 7,77% $ 5.988.685 5,95% 
INGRESOS TOTALES $ 117.728.341 100,00% $ 100.681.427 100,00% 
Intereses Causados $ 1.432.099 1,22% $ 1.781.628 1,77% 
Comisiones Causadas $ 25.993.207 22,08% $ 23.485.990 23,33% 
Pérdidas Financieras $ 1.893.449 1,61% $ 1.345.436 1,34% 
Provisiones $ 16.583.044 14,09% $ 14.301.827 14,21% 
Gastos de Operación $ 49.629.822 42,16% $ 39.815.014 39,55% 
Otras Pérdidas Operacionales $ 406.449 0,35% $ 43.314 0,04% 
Otros Gastos y Pérdidas $ 686.560 0,58% $ 2.323.850 2,31% 
Impuestos y Participación a Empleados $ 5.300.441 4,50% $ 5.443.683 5,41% 
GASTOS TOTALES $ 101.925.071 86,58% $ 88.540.742 87,94% 
UTILIDAD O (PÉRDIDA) $ 15.803.270 13,42% $ 12.140.685 12,06% 
 
Fuente:PacifiCard S.A. 




Según Rodrigo Estupiñán y Orlando Estupiñán, el análisis vertical ayuda a determinar la 
participación de las cuentas de los estados financieros, en base al total de activos para el balance 
general, o en base al total de ventas para el estado de resultados. Este análisis: 
 Da una visión de la estructura de la empresa, y permite comparaciones con estándares de la 
industria en donde se desarrolla la empresa, e incluso permite comparar la empresa con la 
competencia.   
 Permite determinar las cuentas que llevan más importancia dentro de las actividades de la 
empresa, y muestra la relación existente entre ellas.  
 Evalúa los cambios estructurales de año a año, los cuales puede suceder por cambios de 
gran magnitud en la actividad de la empresa, o por cambios de legislación en el país. 
 Al evaluar las cuentas que llevan un mayor porcentaje, este análisis permite el 




El análisis vertical de los estados de situación de PacifiCard  S.A. permite observar que los 
porcentajes de los diferentes activos de la empresa PacifiCard S.A. en relación a sus activos totales 
se han mantenido relativamente constantes en el año 2010 y 2011. Las únicas cuentas de activos 
que han tenido una diferencia más marcada son la cuenta de Inversiones que en el año 2010 
representaban un 18,45% de los activos totales, mientras que en el 2011, solo representaba un 
13,01%. Esto se debe principalmente a un incremento del nivel de cartera de créditos durante los 
años mencionados. En el 2010, la cartera de crédito representó un 58,23% de los activos totales, 
mientras que en el 2011, el nivel incrementó a 63,29%. Esto indica que PacifiCard llevó más 
créditos como parte de sus activos, lo que por una parte demuestra un crecimiento de la empresa en 
su razón social.  
Sin embargo, un nivel de activos de créditos más altos también representa un incremento en el 
riesgo que PacifiCard asume al prestar sus servicios de crédito. Por ello la empresa debe tener 
controles internos exitosos que la ayuden a protegerse en contra de la morosidad de ciertos 
tarjetahabientes que no puedan pagar sus deudas.  
En cuanto a los pasivos y patrimonio de la empresa, estos se han mantenido a niveles relativamente 
constantes en relación al total de activos de la empresa. Mientras que la cuenta de Obligaciones con 
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el Público se ha mantenido alrededor de 16,76%, las Cuentas por Pagar se han reducido de 28,53% 
a 25,91% del 2010 al 2011. Si bien este porcentaje indicaría una mejoría al llevar un menor nivel 
de cuentas por pagar en porcentaje, la cuenta “Otros Pasivos” incrementó de 15,12% a 21,39%, 
llevando al Patrimonio a bajar en porcentaje de 39,50% a 35,94% en comparación de los activos 
totales de PacifiCard. Esto denota que la empresa ha financiado sus activos en el 2011 mediante la 
adquisición de más deuda, y menos patrimonio, en comparación con el año 2010. 
Por otra parte, el análisis vertical del estado de resultados, indica que en ambos años los Ingresos 
por Servicios son la fuente de ingresos más grande de PacifiCard, representando 30,33% del total 
de ingresos en el año 2010, y 32,10% del total de ingresos en el año 2011. La segunda fuente de 
ingresos más importante de la empresa son las  Comisiones Ganadas, representando más de 29,5% 
del total de ingresos en ambos años, y la tercera fuente de ingresos son los Intereses y Descuentos 
Ganados, representando 25,23% de ingresos totales en el año 2010, y 20,84% en el 2011.  La 
reducción de porcentaje de esta última cuenta en el 2011 se debe al aumento de ingresos por 
servicios, otros ingresos operacionales y otros ingresos. 
En cuanto a los gastos de PacifiCard, la fuente de gastos más sobresaliente en ambos años fueron 
los Gastos de Operación, los cuales vieron un aumento de 39,55% a 42,16%. Curiosamente, los 
gastos incurridos a la empresa File Storage, actualmente encargada del manejo de base de datos de 
PacifiCard, se encuentran dentro de esta categoría. Esto demuestra que financieramente existe la 
necesidad de encontrar soluciones alternas a File Storage que permitan reducir gastos de operación, 
para mejorar la utilidad de la empresa.  
A pesar de que los gastos de operación subieron de nivel en relación con los ingresos, en su 
totalidad la institución vio una mejoría en sus gastos totales pues se redujeron de 87,94% a 86,58%  
en relación a los ingresos de la empresa.  Esto se debió a un control en otros gastos como 
Comisiones Causadas, Impuestos y Participación a Empleados, y en gran parte a una reducción 
significativa de Otros Gastos y Pérdidas. 
Esta reducción de gastos conllevó a una mejoría de la Utilidad de PacifiCard que subió de 12,06% 
de sus ingresos totales en el 2010, a 13,42% en el año 2011. Esto quiere decir que en el año 2011, 







Tabla No. 6 
ANÁLISIS HORIZONTAL DE LOS ESTADOS DE SITUACIÓN DE LA EMPRESA PACIFICARD S.A. 
PERTENECIENTE A LOS AÑOS 2010 Y 2011 
      DICIEMBRE 2011 DICIEMBRE 2010 Porcentaje 
Fondos Disponibles $ 27.188.035 $ 19.773.607 37,50% 
Inversiones $ 28.727.748 $ 32.034.488 -10,32% 
Cartera de Créditos $ 139.796.096 $ 101.110.660 38,26% 
Cuentas por Cobrar $ 9.237.441 $ 8.238.384 12,13% 
Bienes Realizables, Adjudicados por Pago $ 0 $ 0 0,00% 
Propiedades y Equipo $ 2.293.890 $ 1.500.912 52,83% 
Otros Activos $ 13.633.593 $ 10.977.731 24,19% 
ACTIVOS TOTALES $ 220.876.803 $ 173.635.783 27,21% 
Obligaciones con el Público $ 37.024.933 $ 29.267.254 26,51% 
Cuentas por Pagar $ 57.220.995 $ 49.534.860 15,52% 
Obligaciones Convertibles en Acciones $ 0 $ 0 0,00% 
Otros Pasivos $ 47.245.491 $ 26.251.556 79,97% 
PASIVOS TOTALES $ 141.491.420 $ 105.053.669 34,68% 
CAPITAL $ 63.582.114 $ 56.441.428 12,65% 
Ingresos $ 101.925.071 $ 88.540.742 15,12% 
Gastos $ 117.728.341 $ 100.681.428 16,93% 
UTILIDAD O (PÉRDIDA) $ 15.803.270 $ 12.140.686 30,17% 
TOTAL PATRIMONIO $ 79.385.384 $ 68.582.114 15,75% 
TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO $ 220.876.803 $ 173.635.783 27,21% 
    Cuentas Contingentes 756.233.740 565.964.205 33,62% 
Cuentas de Orden 413.594.759 325.266.457 27,16% 
 
Fuente:PacifiCard S.A. 






Tabla No. 7 
ANÁLISIS HORIZONTAL DE LOS ESTADOS DE RESULTADOS DE LA EMPRESA PACIFICARD S.A. 
PERTENECIENTE A LOS AÑOS 2010 Y 2011 
      DICIEMBRE 2011 DICIEMBRE 2010 Crecimiento / Reducción del Período 
Intereses y Descuentos Ganados $ 24.537.047 $ 25.398.214 -3,39% 
Comisiones Ganadas $ 34.741.142 $ 30.001.310 15,80% 
Utilidades Financieras $ 7.592 $ 18.455 -58,86% 
Ingresos por Servicios $ 37.793.174 $ 30.535.567 23,77% 
Otros Ingresos Operacionales $ 11.496.084 $ 8.739.196 31,55% 
Otros Ingresos $ 9.153.303 $ 5.988.685 52,84% 
INGRESOS TOTALES $ 117.728.341 $ 100.681.427 16,93% 
Intereses Causados $ 1.432.099 $ 1.781.628 -19,62% 
Comisiones Causadas $ 25.993.207 $ 23.485.990 10,68% 
Pérdidas Financieras $ 1.893.449 $ 1.345.436 40,73% 
Provisiones $ 16.583.044 $ 14.301.827 15,95% 
Gastos de Operación $ 49.629.822 $ 39.815.014 24,65% 
Otras Pérdidas Operacionales $ 406.449 $ 43.314 838,38% 
Otros Gastos y Pérdidas $ 686.560 $ 2.323.850 -70,46% 
Impuestos y Participación a Empleados $ 5.300.441 $ 5.443.683 -2,63% 
GASTOS TOTALES $ 101.925.071 $ 88.540.742 15,12% 
UTILIDAD O (PÉRDIDA) $ 15.803.270 $ 12.140.685 30,17% 
 
Fuente:PacifiCard S.A. 





El análisis horizontal es otra herramienta para el análisis de estados financieros, que permite 
realizar un cálculo porcentual de crecimiento o disminución de cada una de las cifras de las cuentas 
de los estados financieros a través de los años, tomando el año más antiguo como base.
36
 Este 
análisis trae una perspectiva diferente al análisis vertical, pues existe la posibilidad de que el 
análisis vertical muestre una reducción del nivel de una cuenta en relación a los activos totales, 
pero en números nominales el análisis horizontal puede indicar un crecimiento en cifras de la 
misma cuenta de un año a otro al mismo tiempo. Este caso puede ser apreciado en las Cuentas por 
Pagar de PacifiCard, pues su nivel de pasivos se redujo de 28,53% a 25,91% en porcentaje de 
activos totales durante el año 2010 al 2011, pero en cifras aumentó de $49.534.860 a $57.220.995 
durante el mismo período, es decir, creció un 15,52%. 
Como puede ser apreciado, a excepción de la cuenta de Inversiones, todas las cuentas del Balance 
General de PacifiCard experimentaron un crecimiento del año 2010 al 2011. Posiblemente la 
reducción de Inversiones muestra que PacifiCard liquidó algunas de sus inversiones para financiar 
la compra de activos como Propiedades y Equipo u Otros Activos. En algunos casos, las cuentas 
más pequeñas en valor como Propiedades y Equipo al incrementar muestran una tasa de 
crecimiento más dramático que el crecimiento de cuentas con cifras mucho mayores tales como 
Cartera de Créditos.  
Los activos totales vieron un crecimiento de 27,21%, los pasivos incrementaron 34,68%, y el 
patrimonio 15,75%. Un crecimiento mayor en pasivos corrobora  el análisis vertical de que se 
utilizó más deuda que patrimonio para financiar los proyectos de PacifiCard. 
En cuanto al estado de resultados, se puede apreciar que la cuenta de Utilidades Financieras se 
redujo en 58,86%, posiblemente por la reducción de Inversiones llevada a cabo en el año 2011 
como fuente de financiamiento para las actividades de la empresa. Las diversas fuentes de ingresos 
de la empresa, excepto Intereses y Descuentos Ganados, y Utilidades Financieras, vieron un 
crecimiento del 15,80% a 52,84%.  
De las cuentas de gastos, tres cuentas vieron una mejoría al reducir costos: Intereses Causados, 
Otros Gastos y Pérdidas, e Impuestos y Participación a Empleados. Las cuentas que vieron 
incrementos mayores al 40% son Pérdidas Financieras y Otras Pérdidas Operacionales. La cuenta 
de Otras Pérdidas Operacionales mostró un crecimiento de 38,38%, al registrar pérdidas en exceso 
de $363.135 ($406.449 menos $43.314) en el año 2011. Sin embargo, la reducción de la cuenta 
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Otros Gastos y Pérdidas generó un ahorro de $1.637.290 ($2.323.850 menos $686.560) en el 






INDICADORES FINANCIEROS DE LA EMPRESA PACIFICARD S.A. 
PERTENECIENTE A LOS AÑOS 2010 Y 2011 
 
Tabla No. 8 
Indicadores de Liquidez 




Relación corriente  = Activo Corriente 
2,17 2,05 
  Pasivo Corriente 
        
Capital de trabajo = Activos Corrientes - Pasivos Corrientes $ 110.703.392 $ 82.355.027 
Fuente:PacifiCard S.A. 
Elaboración: Las Autoras 
Tabla No. 9 
Indicadores Operacionales 
  




Número de Días Cartera a Mano = Cuentas por cobrar brutas x 360 
28 29 




Rotación de Cartera = 360 
13 12 




Rotación de Activos Operacionales = Ventas Netas 
4,68 4,86 




Rotación de Activos Fijos = Ventas Netas 
51 67 




Rotación de Activos Totales = Ventas Netas 
0,53 0,58 
  Activos Totales Brutos 
Fuente:PacifiCard S.A. 






INDICADORES FINANCIEROS DE LA EMPRESA PACIFICARD S.A. 
PERTENECIENTE A LOS AÑOS 2010 Y 2011 
 
Tabla No. 10 
Indicadores de Endeudamiento 
 




Endeudamiento sobre Activos Totales = Pasivos Totales 
64% 61% 




Endeudamiento de Leverage o Apalancamiento = Total Pasivos 
1,78 1,53 
  Patrimonio 
 
Fuente:PacifiCard S.A 











Tabla No. 11 
Indicadores de Rentabilidad 
 




Rentabilidad del Patrimonio = Utilidad Neta 
20% 18% 




Gastos de Administración y Ventas a Ventas = Gastos de administración y ventas 
42% 40% 
  Ventas Netas 
 
Fuente:PacifiCard S.A. 




Los indicadores financieros permiten analizar de una forma más profunda el estado real de la 
empresa, y presentan un medio de estandarización bajo el cual se pueden comparar varias 
empresas de una misma industria. Estos índices se logran al establecer resultados numéricos entre 
dos cuentas. Por sí solos, los índices no tienen mayor significado, pero al comparar históricamente, 
al conocer a fondo las operaciones de la empresa, y al comparar entre varias empresas, los 
indicadores permiten llevar un diagnóstico de la empresa y determinar alternativas para proyectos 
futuros de la institución siendo analizada. 
En teoría se pueden crear un sinnúmero de indicadores financieros al relacionar cualquier cuenta 
con otra, siempre y cuando exista una explicación lógica de por qué  estas cuentas han sido 
relacionadas.
37
 Sin embargo, para una mejor estructura, los indicadores financieros se pueden 
clasificar en cuatro: 
 Indicadores de liquidez – Son indicadores que permiten establecer cuan líquida es una 
empresa para solventar sus obligaciones.  Entre los más importantes existen:  
 
 Relación corriente, el cual indica si los activos corrientes, o activos más líquidos de la 
empresa son suficientes para cubrir las obligaciones a corto plazo de la misma. En 
práctica, se sugiere que este índice es saludable si está a un nivel de 2, es decir existen $2 
de activos corrientes para solventar $1 de pasivos corrientes. En este aspecto, PacifiCard 
está en muy buenas condiciones pues su relación corriente se ha mantenido sobre el nivel 
sugerido de 2. 
 Capital de trabajo, el cual indica cuánto dinero queda excedente en activos corrientes 
después de que se han pagado todas las obligaciones a corto plazo, para cubrir las 
necesidades del día a día de la empresa. PacifiCard vio un aumento en su capital de 
trabajo de $82.355.027 a $110.703.392 del año 2010 al 2011, probablemente debido al 
gran aumento de Cartera de Créditos. Este aumento es bueno, pues significa que la 
institución dispone de activos adicionales excedentes que le permitirán realizar nuevos 
proyectos. Sin embargo, la empresa debe tener cautela de no acumular un capital de 
trabajo excesivo, pues estos activos no generan ninguna rentabilidad para sus accionistas 
a no ser que sean invertidos. 
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 Indicadores operacionales o de actividad – Son indicadores que reflejan el grado de 
eficiencia con la que la empresa realiza sus operaciones, y administra sus recursos. Entre ellos 
existen: 
 Número de días de cartera a mano, el cual mide el plazo promedio en el cual la empresa 
recupera créditos extendidos a sus clientes. Según los cálculos realizados en la tabla No. 9, 
se evidencia que PacifiCard tomó aproximadamente 29 días en recuperar sus cuentas por 
cobrar en el 2010, y 28 días en el año 2011. Una reducción del número de días es ideal 
pues significa que la empresa puede convertir las cuentas por cobrar en efectivo más 
rápidamente. 
 Rotación de Cartera,  mide el número de veces que las cuentas por cobrar son convertidas a 
efectivo durante el año.  Mientras más alto sea el índice es mejor la situación de la 
empresa. En el caso específico de PacifiCard, las cuentas por cobrar fueron recuperadas 12 
veces durante el año 2010, y vieron una mejoría en el año 2011 al incrementarse a 13 
veces. 
 Rotación de Activos Operacionales, compara el valor de ingresos totales netos con los 
activos operacionales, es decir aquellos activos que son necesarios para el desarrollo de las 
actividades normales de la empresa.  Estos activos incluyen Cuentas por Cobrar, 
Propiedades y Equipo, y Otros Activos. En el año 2010, PacifiCard tuvo una rotación de 
activos operacionales de 4,86, mientras que en el 2011sus activos rotaron 4,68. Esto quiere 
decir que en el año 2011, la empresa logró generar ingresos de $4,68 por cada dólar 
invertido en activos operacionales. Este índice deberá ser tomado muy en cuenta al analizar 
la pre factibilidad de digitalización y administración de la base de datos de PacifiCard, pues 
la inversión que está demandará aumentará los activos operacionales, e inevitablemente 
afectará dicho índice. 
 Rotación de activos fijos,  compara el valor de ingresos totales netos con los activos fijos 
de la empresa. En el caso de PacifiCard, sus activos fijos rotaron 67 veces en el año 2010, y 
51 veces en el año 2011. Al igual que la rotación de activos operacionales, otra forma de 
interpretar este indicador es que en el año 2011, PacifiCard logró generar $51 en ingresos 
por cada dólar invertido en activos fijos. A pesar de que los ingresos totales aumentaron del 
2010 al 2011 de $100.681.427 a $117.728.341, la reducción del índice de 67 a 51 se debe a 
que los activos fijos incrementaron de $1.500.912 a $2.293.890.  Sin embargo, un índice de 
51 es todavía un resultado positivo, pues indica que la empresa no ha invertido demasiado 
en activos fijos para llevar a cabo sus operaciones. Este índice deberá ser tomado muy en 
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cuenta al analizar la pre factibilidad de digitalización y administración de la base de datos 
de PacifiCard, pues la inversión que está demandará aumentará los activos fijos, e 
inevitablemente afectará dicho índice. 
 Rotación de activos totales, de igual manera compara los ingresos totales netos con los 
activos totales de la empresa. Para PacifiCard, el índice muestra un nivel de 0,58 en el año 
2010 y 0,53 en el 2011. Esto significa que en el año 2011, la institución generó $0,53 
centavos de ingresos por cada dólar invertido en activos totales. Estos índices están por 
menor de la unidad debido a que la cuenta de Cartera de Créditos también está incluida en 
el cálculo, y ésta ha sido de mayor magnitud que los ingresos totales de cada año.  Este 
índice deberá ser tomado muy en cuenta al analizar la pre factibilidad de digitalización y 
administración de la base de datos de PacifiCard, pues la inversión que está demandará 
aumentará los activos totales, e inevitablemente afectará dicho índice. 
 Indicadores de endeudamiento – Son indicadores que permiten establecer el nivel de 
endeudamiento o la estructura de financiamiento de la empresa, ya sea mediante la adquisición 
de deuda o incremento de patrimonio.  Entre los más sobresalientes existen: 
 Endeudamiento sobre activos totales, el cual indica el grado de participación que los 
acreedores de una empresa tienen sobre sus activos totales. En el caso de PacifiCard, el 
endeudamiento sobre activos totales en el año 2010 fue de 61%, y en el año 2011 fue 64%. 
Esto quiere decir que la institución debe a sus acreedores $0,64 centavos por cada dólar que 
la empresa tiene en activos totales. Obviamente que mientras menor sea el índice, menos 
dinero se debe a los acreedores. El índice de deuda de PacifiCard aumentó en el año 2011 
pues sus activos totales crecieron solo en un 27,21%, mientras sus pasivos crecieron 
34,68%, tal como lo indica el análisis horizontal previamente citado en la tabla No. 6. 
 Endeudamiento de Leverage o Apalancamiento, presenta una forma alterna de analizar el 
endeudamiento de una empresa, mediante la comparación de pasivos en contra del 
patrimonio de la empresa. Este indicador mide el grado de compromiso de los accionistas 
con los acreedores. El indicador de apalancamiento de PacifiCard se ubicó en 1,53 en el 
año 2010 y 1,78 en el año 2011. Esto significa que en el año 2011, la empresa tuvo 
comprometido su patrimonio 1,78 veces para el pago de deuda. Para señalar si el nivel de 
endeudamiento de una empresa es bueno o malo, es necesario analizar la capacidad de 
pago de la misma, y si este endeudamiento está generando utilidades. Como se pudo 
observar en los indicadores de liquidez, PacifiCard cuenta con el capital de trabajo 
necesario para solventar sus obligaciones, y considerando que las utilidades de la empresa 
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crecieron 30,17% del año 2010 al 2011, es justo aseverar que la empresa tiene un nivel de 
endeudamiento saludable. 
 Indicadores de rentabilidad – Son indicadores que permiten determinar el grado de 
rentabilidad que una empresa genera para sus accionistas. Entre los más importantes se 
encuentran: 
 Rentabilidad del Patrimonio, que mide el rendimiento obtenido en un período para el 
patrimonio. Mientras mayor sea el índice, más rentable es la empresa. En el año 2010, 
PacifiCard generó una rentabilidad de 18%, y vio una mejoría en el año 2011 al subir su 
rentabilidad a 20%.  Esto quiere decir que por cada dólar invertido en el patrimonio de la 
institución, sus accionistas generaron $0.20 en utilidades. 
 Gastos de Administración y Ventas, el cual indica que porcentaje de los ingresos netos han 
sido absorbidos por los gastos de administración y ventas. Este indicador muestra la 
eficiencia y el control con el que se manejan los gastos administrativos.  Mientras menor 
sea el índice, más eficiente es la empresa en manejar sus gastos. Específicamente para 
PacifiCard, en el año 2010, 40% de los ingresos netos fueron destinados a gastos 
administrativos, mientras que el año 2011, los gastos administrativos incrementaron aún 
más, requiriendo 42% de ingresos netos para cubrirlos. Este indicador financiero debe ser 
considerado especialmente cuando se analice la pre-factibilidad de la digitalización y 
administración de base de Datos de PacifiCard, pues los gastos administrativos variarán si 
no se contrata el servicio de File Storage para administrar los documentos de la institución. 
Será necesario observar mediante el análisis de pre-factibilidad, si el modelo propuesto de 
administrar la base de datos internamente generará un ahorro en los gastos de 
administración. 
2.2.3. Análisis de Situación Proyectada 
En la actualidad muchas tarjetas de crédito utilizan el sistema de acumulación de puntos para ser 
canjeados por obsequios como una forma de atraer a más clientes. Sin embargo, al existir muchas 
tarjetas de este estilo, los consumidores poco a poco se están volviendo indiferentes, por lo que las 
empresas necesitan buscar nuevas formas de sobresalir y atraer a los consumidores. La recesión del 
año 2008 afectó de sobremanera a las empresas de tarjetas de crédito especialmente de las 
empresas de países desarrollados como Estados Unidos y Canadá. Los efectos de la recesión aún 
siguen vigentes, afectando la capacidad de los tarjetahabientes a pagar sus créditos a tiempo, 
incrementando su morosidad. La recesión no solamente afectó el pago de tarjetas, pero inhibió el 
consumo, y provocó una nueva tendencia de utilizar tarjetas de débito en vez de crédito.  
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En vista de las nuevas circunstancias del mercado, Según Phil Christiansen, Vice-Presidente de la 
empresa First Data, una de las empresas más importantes del mundo que provee plataformas 
tecnológicas para el procesamiento de transacciones de pago para comerciantes, instituciones 
financieras, y sus clientes,  existen cuatro tendencias importantes en el futuro de las tarjetas de 
crédito.  
 Tarjetas de Función Múltiple – Típicamente, para tomar la decisión de qué tarjeta usar al 
momento de pago, los consumidores deben discernir entre diversos factores como el saldo que 
tienen en su tarjeta, el costo de utilizarla, el tamaño de la compra, y la disponibilidad de adquirir 
más deuda. La idea de la tarjeta multi-uso es el presentar al consumidor una sola tarjeta que 
puede cubrir más de uno de estos factores. La tarjeta multi-uso tiene la capacidad de dar al 
tarjetahabiente acceso a múltiples cuentas, sea de débito y crédito,  en una sola tarjeta de 
plástico.  
La primera tarjeta multi-uso fue desarrollada y probada en Australia hace casi 10 años, pero no 
fue acogida por el mercado australiano, por lo que menos de 1% de tarjetas en este país son 
tarjetas multi-uso. En Brasil, Banco Bradesco ha ofrecido tarjetas multi-uso hace ya muchos 
años.   En Francia, también el banco CreditAgricoleha probado un sinnúmero de productos 
similares. Sin embargo, hasta ahora ninguna institución ha sido exitosa en introducir una tarjeta 
multi-uso al mercado de tarjetas de crédito. La razón puede ser a que estos productos no fueron 
promovidos lo suficiente como para arraigarse en la mente de los consumidores, o  tal vez que 
los consumidores no estaban listos para este tipo de producto. 
Sin embargo, los consumidores de hoy en día están más abiertos a las innovaciones financieras, 
especialmente los consumidores más jóvenes, por lo que este producto puede funcionar en un 
futuro. La tarjeta multi-uso no estará limitada entre cuentas de débito o crédito, sino que 
también permitirá combinar cuentas personales con cuentas de negocios, o cuentas de crédito 
con diferentes términos de pago. 
En Estados Unidos, una nueva tarjeta llamada MultiAccountha sido desarrollada por la empresa 
Dynamics Inc. Esta tarjeta tiene la misma tecnología que los teléfonos celulares inteligentes, por 
el cual la tarjeta tiene botones que le permiten al consumidor elegir el tipo de cuenta que quieren 
utilizar para su pago. Instantáneamente, la tarjeta escribe la información de la cuenta en la barra 
magnética de la tarjeta, y el consumidor puede proceder con el pago. 
 Pagos Móviles  – Los teléfonos celulares inteligentes han tenido la tecnología suficiente como 
para reemplazar a las tarjetas de crédito hace muchos años atrás. Sin embargo, no es hasta ahora 
que con el apogeo de PayPal para realizar compras en el Internet,  se están desarrollando nuevas 
aplicaciones para utilizar a los teléfonos celulares como instrumentos de pago. En Estados 
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Unidos, la empresa Starbucks creó una aplicación bajo el cual sus  clientes pueden pagar en los 
almacenes de Starbucks presentando su teléfono celular, claro está con una prepago previo en 
una tarjeta de consumo almacenada en el celular.  
En países subdesarrollados como en Kenia, en donde solo el 10% de la población tiene una 
cuenta bancaria, pero 77% de la población tiene servicio de celular, el permitir el pago con 
celulares facilitaría los pagos para un sinnúmero de personas. Tomando ventaja de esta 
situación, la empresa M-pesa en Kenya, el proveedor de celulares más prominente en el país,  
acepta depósitos de dinero en cuentas de sus usuarios, y envía códigos SMS al número celular 
de los mismos para advertir que el dinero ha sido depositado. El usuario puede transferir dinero 
enviando este código SMS al celular a quien quiera enviar el dinero, y esta persona puede 
acercarse a cualquier oficina de M-pesa para retirar su dinero. 
En Estados Unidos también se ha creado un accesorio de barras magnéticas que se adhieren al 
teléfono celular que convierte al teléfono en terminal de pago para poder escanear una tarjeta de 
crédito y  aceptar el pago de algún bien o servicio.  
 Tarjetas sin Contacto – En la actualidad existen países como Estados Unidos, Canadá, e 
Inglaterra que tienen en circulación tarjetas de crédito “sin contacto.” Estas tarjetas permiten el 
pago de bienes y servicios solamente mostrando la tarjeta de crédito brevemente a un escáner 
receptor. Sin embargo, en EEUU e Inglaterra, solamente 5% de los usuarios que tienen tarjetas 
de crédito con esta capacidad han realizado una compra “sin contacto”. Al parecer, muchas 
personas son indiferentes de este sistema debido especialmente a que existe un riesgo muy 
grande de que la información de la tarjeta sea robada. Existen escáneres clandestinos que al ser 
aproximados a las billeteras de las personas que tienen estas tarjetas, roban la información de la 
tarjeta para efectuar fraudes.  
La tendencia futura de las tarjetas sin contacto funcionará solo cuando se implemente esta 
funcionalidad a los teléfonos celulares, pues como fue analizado en el segmento de pagos 
móviles, estos serán fácilmente adaptados por todos los usuarios de teléfonos celulares. 
 Protección contra el Fraude – En la actualidad, han habido varios esfuerzos por parte de las 
empresas de tarjetas de crédito para prevenir el robo de tarjetas y fraude al realizar compras en 
el Internet. Visa y MasterCard crearon un proceso adicional llamado Verifiedby Visa y 
Verifiedby MasterCard que intenta crear un proceso adicional de seguridad para evitar las 
compras fraudulentas en el Internet. Sin embargo, estos esfuerzos han tenido reacciones 
diferentes por parte de sus usuarios, pues éstos tienen que realizar pasos adicionales para la 
compra de sus productos, interrumpiendo su experiencia de compra. Los usuarios primero tiene 
que registrar sus tarjetas y crear una contraseña antes de poder hacer compras en el Internet, y al 
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momento de pago, después de que toda la información de la tarjeta ha sido ingresado, el sistema 
de Visa o MasterCard pide la contraseña para procesar el pago.  
Otros esfuerzos actualmente vistos en contra del fraude de tarjetas es el uso de un chip en la 
tarjeta de crédito conjuntamente con una contraseña. Si los usuarios no ingresan la contraseña, 
la transacción no puede ser realizada. Sin embargo, a pesar de todos estos esfuerzos, el fraude 
por robo de tarjetas de crédito, o incluso solo de recibos de compras no ha logrado ser 
completamente erradicado. 
La empresa Dynamics Inc. ha creado una nueva tarjeta en donde la información de parte del 
número de tarjeta se encuentra bloqueada por una capa de plástico. Esta capa de plástico se 
mueve para permitir ver el número de tarjeta solo cuando el usuario ingresa una contraseña 
mediante unos botones existentes en dicha tarjeta. En caso de que la tarjeta sea robada, la tarjeta 
no es utilizable pues el número de tarjeta no está completo a no ser que se ingrese la contraseña. 
Si bien esta es una alternativa inteligente para protección contra el fraude, en el momento el 
obstáculo más grande es el costo que tiene la tarjeta, $10 versus $1 por la manufactura de una 
tarjeta tradicional. Este costo podría ser transmitido al usuario como un costo único por la 




2.3. Análisis de la Oferta y la Demanda 
El análisis que se presenta a continuación determinará de forma más explícita el proceso interno de 
PacifiCard S.A. en cuanto a la administración y funcionamiento de los archivos físicos de la 
empresa y su digitalización para la formación de la base de datos. Debido a que la institución 
contrata elservicio de la empresa File Storage para el manejo de archivos, y Pacificard  
internamente  realiza la digitalización, el análisis de la demanda se la realizará desde el punto de 
vista de los clientes internos de PacifiCard, pues ellos demandan el servicio, y el análisis de la 
oferta se la realizará desde el punto de vista de la empresa File Storage. 
Para una mayor factibilidad, el análisis de la demanda se la hará exclusivamente con perspectiva de 
la administración de archivos físicos referentes a documentos de clientes en sí, mientras que se 
ignorará la demanda de almacenamiento de documentos tales como facturas por compra de activos, 
suministros de oficina, recibos de pago de utilidades de las oficinas de la empresa, u otros 
documentos relativos a la actividad operativa de PacifiCard. 






2.3.1. Análisis de la Demanda 
CANTIDAD 
PacifiCard S.A. ofrece a sus clientes un sinnúmero de opciones de tarjetas de crédito y prepago de 
las marcas Visa y MasterCard. Entre las tarjetas MasterCard y Visa se encuentran los siguientes 
productos: 
 MasterCard Black 
 MasterCard Platinum 
 MasterCard Gold 
 MasterCard Clásica 
 MasterCard para Ti plus 
 MasterCard MileagePlus 
 MasterCard Business Card 
 MasterCard de Afinidad y Marcas Compartidas 
 MasterCard Garantizada (Clásica) 
 MasterCard Aldeas S.O.S 
 MasterCard para Ti 
 MasterCard Mi Comisariato 
 MasterCard Cinemark (Clásica) 
 MasterCard Monte Sinaí 
 Visa Infinite 
 Visa Platinum 
 Visa Oro 
 Visa Clásica 
 Visa Nacional Cash 
 Visa para Ti 
 Visa MileagePlus 
 Visa Corporativa 
 Visa Afinidad y Marcas Compartidas 
 Visa Mi Comisariato39 
Al constatar la amplia gama de productos que la empresa ofrece, se puede apreciar que la 
digitalización y administración de base de datos es una labor importantísima, pues no solamente 
                                                          
 
39
(Visa/Tipos: PacifiCard S.A., 2011) 
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indicará a la institución los datos de sus clientes, pero presentará estadísticas importantes como 
cuáles son las tarjetas más usadas por sus clientes, cuáles son las tarjetas más lucrativas, cuáles 
tienen mayor tendencia a impago, y en fin otros datos muy importantes para la toma de decisiones 
estratégicas de la empresa.  
Al momento que un cliente prospectivo desea solicitar una de las tarjetas enlistadas anteriormente, 
esta persona debe llenar una solicitud y se deben presentar documentos tales como: 
Copia de la cedula de ciudadanía vigente 
Solicitud de crédito aprobada. 
Certificado de votación del último período electoral  
Certificado Laboral detallando los ingresos o rol de pagos  
Formulario de Detalle de Gastos. 
Estos documentos son solamente los primeros que un cliente debe tener en su expediente con la 
empresa. A medida que los clientes utilizan sus tarjetas, y mejoran su relación con PacifiCard, 
nuevos servicios son demandados y se emiten otros documentos que también van en el archivo del 
cliente.En promedio, son cinco documentos mandatorios que forma el file del cliente: 
Original de la solicitud de crédito aprobada. 
Cédula de Ciudadanía vigente  
Certificado de votación del último período electoral  
Certificado Laboral detallando los ingresos o rol de pagos  
Formulario de Detalle de Gastos. 
 
En el caso de los Establecimientos son 12 documentos.  
 
 Documentos Generales del Establecimiento  
 Contrato 
Copia de cedula del Representante Legal  
 Ruc 
Copia de Planilla de servicio básico (agua, luz, teléfono), actual o últimos 3 meses. 
Nombramiento del Representante Legal 
Informe de Inspección  
 Match  
 
A más de estos documentos mandatorios, los siguientes documentos pueden existir en los 
archivos:Original de la solicitud de crédito aprobada. 
Cédula de Ciudadanía vigente (P. Natural). 
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RUC actualizado (P. Jurídica) (año en curso). 
Certificado de votación del último período electoral. 
Copia de Planilla de servicio básico (agua, luz, teléfono), actual o últimos 3 meses. 
Copia de Matrícula de Vehículo (sí tuviere) 
Certificado Laboral detallando los ingresos o rol de pagos  
Formulario de Detalle de Gastos   
Comprobante original de la entrega de la tarjeta.  
Gestiones Varias:  Solicitud tarjeta adicional 
Aumento, disminución, o redistribución de cupo 
Rehabilitación de Tarjeta 
Renovaciones 
Suspensión Temporal 
Levantamiento Suspensión temporal  
Reposición o Sustitución de Tarjeta  
Devolución de Tarjeta  
Cancelación de Tarjeta 
 
Los documentos básicos que deben existir en el file del comercio son: 
Contrato de afiliación con Datafast 
Contrato de adhesión de captura electrónica (opcional) 
Copia de cédula de ciudadanía del Representante Legal. 
Copia del Ruc del Representante Legal 
Copia de Planilla de servicio básico (agua, luz, teléfono), actual o últimos 3 meses. 
Nombramiento del Representante Legal 
Informe de Inspección  
Estatutos o Escritura 
Varios:  Gestiones por reclamo 
Cambio de forma de pago,  
Cambio del Representante Legal 
Cambio Nombre Comercial 
Cambio Comisión 
Cambio de Estatus 
Afiliación de créditos diferidos por plazos 
 
Es decir, cada cliente genera en promedio 12documentos, sin contar con los documentos de 
gestiones varias, que requieren de almacenamiento. Considerando que la empresa actualmente 
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cuenta con318.688 Clientes MasterCard y 154.588 Clientes Visa,en promedio existen 
3’824.256 documentos de Clientes MasterCard y 1’855.056 documentos de Clientes Visa que 
deben ser custodiados. Debido a la naturaleza muy delicada de la confidencialidad de dichos 
documentos, y de la demanda futura de éstos, tanto interna como externa, PacifiCarddebe 
asegurarse de contar con un sistema de administración y digitalización de documentos que le 
garanticen seguridad y pronto acceso. 
Cabe recalcar que no todos los documentos son actualmente digitalizados. La digitalización se la 
realiza con los documentos de mayor importancia. 
PROCESO 
Los empleados de PacifiCard, especialmente de los departamentos de Crédito, Comercial, Legal, de 
Ventas, Custodia, y Servicio al Cliente, requieren de los documentos en almacenamiento para 
cumplir con sus diversas funciones. Es decir, los clientes internos de la empresa son lo que 
demandan los servicios de administración de la base de datos.Entre los usos más importantes de 
dichos documentos se encuentran procesos legales, y trámites personales del cliente: salidas del 
país, y certificados de poseer tarjeta de crédito. 
Cuando los empleados requieren de un documento, éstos deben hacer el pedido a su jefe de 
departamento. El jefe de departamento hace la notificación al área de custodia. Los auxiliares de 
custodia ingresan al Intranet de la empresa y verifican que la información esté correcta. Si la 
información no es correcta, el auxiliar rechaza el requerimiento y especifica el motivo del rechazo. 
Si la información es correcta, el auxiliar verifica en el BAT de imágenes el número de la caja, y 
pasa la petición alaAsistente de Custodia y Administración de Base de Datos. La asistente se 
encarga de comunicarse con la empresa File Storage vía mail para que el documento sea enviado a 
PacifiCard. 









Gráfico No. 2: 
Proceso de demanda de documentos en la empresa PacifiCard S.A. 
 
 
Fuente: PacifiCard S.A. 
Elaboración: Las Autoras 
 
Como es representado en el gráfico anterior, la empresa File Storage retorna la caja de documentos 
a las instalaciones de PacifiCard directamente a la Asistente de Custodia, quien a su vezconsigna la 
firma y entrega la caja y la copia de la guía al auxiliar de Custodia. El auxiliar de Custodia recepta 
la caja, archiva la copia de la Guía de Entrega en orden cronológico, y extrae la información 
requerida de la caja, obtiene una copia, y se comunica con el usuario. La caja entonces es enviada 
nuevamente a la Asistente de Custodia, quien solicita el retiro de la caja de las instalaciones de 
PacifiCarda File Storage vía mail, y File Storage retira las cajas, y solicita la firma de entrega en la 
Guía de Devolución de Cajas. La asistente de Custodia consigna la firma en la Guía, y devuelve la 
guía original, mientras que el auxiliar de Custodia recepta y archiva la copia de la guía en orden 
cronológico.  
2.3.1.1. Segmentación del mercado 
Según Fred David en su libro de Conceptos de Administración Estratégica,  la segmentación del 
mercado es muy utilizada por empresas especialmente especializadas para la formulación de sus 
estrategias. Mediante dicha segmentación, las empresas dividen al mercado de clientes en grupos 
1. Cliente 
Interno 
2. Jefe de 
departamento 
3. Auxiliar de 
Custodia 
4. Asistente de  
Custodia 
5. File Storage 
Caja de documentos 




pequeños con comportamientos similares, con el fin de determinar sus necesidades y poder 
satisfacerlas mediante dichas estrategias.
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Para llevar a cabo la segmentación de mercado, es necesario definir el perfil del 
consumidormediante el estudio de bases específicas de segmentación de mercado. Existen cinco 
bases primarias de segmentación tales como bases geográficas, bases demográficas, bases 
psicológicas, bases socioculturales, y bases conductuales. 
En el caso específico de PacifiCard S.A., la población a ser estudiada está conformada de los 150 
empleados, o clientes internos, de la empresa en la Matriz Quito.  En cuanto a las bases primarias 
de segmentación, se cumplen las siguientes bases: 
 Base Geográfica: Ciudad de Quito 
 Base Demográfica: Hombres y mujeres que trabajan en PacifiCard, Matriz Quito   
 Base Psicológica:Actitud de los empleados de PacifiCard hacia los servicios proveídos de 
almacenamiento y administración de archivos y base de datos de la empresa. 
 Base Sociocultural: Cultura organizacional dentro de las oficinas de PacifiCard, Matriz Quito 
 Base Conductual:Los empleados de PacifiCard buscan formas más eficientes de realizar su 
trabajo  
Por lo tanto, en el segmento a ser estudiado deberán considerarse hombres y mujeres que trabajan 
en PacifiCard, Matriz Quito, que tengan acceso a los servicios proveídos de administración de 
archivos y base de datos de la empresa, que comparten la misma cultura organizacional de la 
empresa PacifiCard, y que buscan encontrar formas más eficientes de realizar su trabajo. 
La segmentación basada en dichas bases será efectiva siempre y cuando cumplan con los siguientes 
criterios:   
 Identificación: Los segmentos a ser estudiados deben estar claramente definidos de tal forma 
que describa exhaustivamente el comportamiento de sus integrantes.En PacifiCard, el 
segmento se basará en los clientes internos de la empresa que trabajan en la Matriz Quito. 
 Respuesta: Se refiere a que un segmento muestre diferencias claras en las respuestas 
proporcionadas en un estudio. Los diferentes departamentos de Crédito, Comercial, Legal, 
Ventas, y Servicio al Cliente reciben los servicios del Área de Custodia para la administración 
de base de datos y archivo. Empleados de estos departamentos podrán dar respuestas claras y 
específicas en lo referente al servicio recibido del Área de Custodia. Por otro lado, los 






empleados del Área de Custodia podrán dar respuestas claras y específicas en lo referente al 
servicio recibido directamente de la empresa File Storage para la administración y 
almacenamiento de archivos y de PacifiCard. Por esta razón, debido a que se encontrarán dos 
respuestas diferentes, una en relación al servicio del Área de Custodia, y la otra en relación al 
servicio de  File Storage, existirán dos segmentos a ser estudiados: 
 
SEGMENTO 1 
Hombres y mujeres que trabajan en PacifiCard, Matriz Quito, de los departamentos de 
Crédito, Comercial, Legal, de Ventas, y de Servicio al Cliente, que tengan acceso a los 
servicios proveídos por el Área de Custodia para la administración de archivos y base de datos 
de la empresa, que comparten la misma cultura organizacional de la empresa PacifiCard, y que 
buscan encontrar formas más eficientes de realizar su trabajo. 
 
SEGMENTO 2 
Hombres y mujeres que trabajan en PacifiCard, Matriz Quito, del Área de Custodia, que 
tengan acceso a los servicios proveídos por la empresa File Storage de administración de 
archivos y base de datos de PacifiCard, que comparten la misma cultura organizacional de la 
empresa PacifiCard, y que buscan encontrar formas más eficientes de realizar su trabajo. 
 
 Mensurabilidad: Que se refiere a poder medir o cuantificar los segmentos. Debido a que los 
segmentos están integrados por personas que trabajan en la empresa, cada respuesta de cada 
empleado será dada el valor de una unidad para poder medir las variables a ser estudiadas. 
 Accesibilidad:El segmento a ser estudiado debe ser accesible para aplicar las estrategias 
propuestas. La alternativa de proveer internamente la administración y almacenamiento de la 
base de datos de PacifiCard sí sería accesible para todos los clientes internos quienes forman 
parte del segmento a ser estudiado. 
 Estabilidad: Al analizar la población, y determinar un segmento, se espera que éste no se 
contraiga o tenga cambios drásticos en un futuro cercano. En el caso de PacifiCard, se prevé 




 Tamaño: A ser analizada a profundidad en el siguiente segmento.  






2.3.1.2. Tamaño de la Muestra 
Al analizar una población específica, se pretende estudiar el comportamiento de ésta, por lo cual el 
segmento a ser estudiado debe ser de una proporción considerable de dicha población para que sea 
representativa de la misma.  








   Tamaño de la muestra 
N:   Tamaño de la población  
:     Nivel de Confianza  
   Variancia de la población 
e:   Imprecisión a tolerarse
 
 
Valores – Segmento 1: Departamentos fuera del Área de Custodia 
:    ? 
N:   150  
de 0,95:   1,96 (Según tablas estadísticas) 
   4 



















Por lo tanto, se tomarán 17 encuestas al azar de los empleados de PacifiCard S.A. de los 
departamentos de Crédito, Comercial, Legal, Ventas y Servicio al Cliente para determinar patrones 
de demanda, calificar a los servicios actuales de administración de archivos, y analizar si existe o 
no una demanda insatisfecha. 
Valores – Segmento 2: Área de Custodia 
:    ? 
N:   10  
de 0,95:   1,96 (Según tablas estadísticas) 
   4 













Por lo tanto, se deben tomar 7 encuestas al azar de los empleados de PacifiCard S.A. del Área de 
Custodia para determinar patrones de demanda, calificar a los servicios actuales de administración 
de archivos de File Storage, y analizar si existe o no una demanda insatisfecha. Sin embargo, al ser 
dicha área solamente conformada de 10 integrantes, fue posible pedir la colaboración de 9 de ellos 
para tener una visión más clara de las necesidades de este segmento.  
2.3.1.3. Comportamiento Histórico de la Demanda 
Para determinar el patrón de demanda de obtención de documentos del área de custodia o de File 
Storage, se procedió a realizar encuestas a los dos segmentos mencionados anteriormente. Dicha 
encuesta también fue diseñada para medir el grado de satisfacción de los encuestados con el 
servicio actual de administración y almacenamiento de archivos que existe en PacifiCard. Las 
respuestas encontradas serán analizadas a continuación. 
 
SEGMENTO 1 
Pregunta No. 1 
¿A qué departamento pertenece usted? 
Tabla No. 12 
Departamentos encuestados por porcentaje 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Crédito 5 29% 
Comercial 2 12% 
Legal 3 18% 
Ventas 3 18% 
Servicio al Cliente 2 12% 
Operaciones 2 12% 
TOTAL 17 100% 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 







Gráfico No. 3 




Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
 
La primera pregunta da pauta que de las encuestas realizadas al azar,un 29% de ellas se las realizó 
a empleados del área de Crédito, mientras que del segmento encuestado un 18% fue a empleados 
de Ventas, 17% al Departamento Legal, 12% al Departamento de Servicio al Cliente, 12% al Área 
de Operaciones, y un 12% al Departamento Comercial. 
Debido a que el mayor porcentaje de empleados encuestados fueron del Departamento de Crédito, 
se podría decir que las respuestas a ser analizadas posteriormente reflejarán de mayor manera la 
opinión y necesidades de dicho departamento. Sin embargo, los otros departamentos en conjunto 
conforman un 71% de las encuestas, por lo que las respuestas siguientes sí serán representativas de 























Pregunta No. 2 
¿Cuántas veces por semana usted necesita adquirir algún documento almacenado en File 
Storage 
Tabla No. 13 
 
Frecuencia semanal de demanda de documentos encontrados en archivos 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Ninguna 1 6% 
Una vez por semana 7 41% 
Dos veces por semana 5 29% 
Más de dos veces por semana 3 18% 
Una vez al mes 1 6% 
TOTAL 17 100% 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
Gráfico No. 4 
Frecuencia semanal de demanda de documentos encontrados en archivos 
 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
 
Según los datos encontrados, un 41% de los clientes internos de PacifiCard requieren documentos 
encontrados en archivos una vez por semana, mientras que un 29% requiere de documentos dos 
veces por semana. Un 18% requiere de documentos archivados más de dos veces por semana, 







Una vez por semana
Dos veces por semana
Más de dos veces por
semana
Una vez al mes
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Considerando que este documento busca examinar la posibilidad de administrar los archivos y base 
de datos internamente, esta pregunta presenta datos importantes para el cálculo de la demanda 
semanal de documentos. Analizando las respuestas de cuántos empleados necesitan de un 
documento almacenado, es imperativo reconocer que un 88% de ellos requieren de dicho servicio 
por lo menos una vez por semana. Esto indica la necesidad de mantener un buen sistema de 
almacenamiento de archivos para facilitar el trabajo de los empleados de la empresa. 
Pregunta No. 3 
En promedio, fuera de época de auditoría, ¿cuántos files usted solicita a su área de Custodia 
por semana? 
Tabla No. 14 
Demanda de documentos a ser encontrados en archivos por semana, fuera de época de auditoría 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Uno 4 24% 
Dos a Cinco 9 53% 
Cinco a Diez 2 12% 
Más de Diez 1 6% 
Ninguna 1 6% 
TOTAL 17 100% 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
Gráfico No. 5 
Demanda de documentos a ser encontrados en archivos por semana, fuera de época de auditoría 
 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 














Según las encuestas realizadas, en época fuera de auditoría,  el 53% de los empleados de PacifiCard 
requieren de dos a cinco documentos del Área de Custodia por semana, mientras que 23% requiere 
solo un documento por semana; 12% de los clientes internos de la empresa requiere de 5 a 10 
documentos por semana; 6% requiere más de 10 documentos por semana, y solo un 6% no requiere 
de documentos en época fuera de auditoría.  En conjunto, el 94% de empleados encuestados 
requieren de por lo menos un documento por semana para que sea enviado del Área de Custodia. 
 
Pregunta No. 4 
En época de auditoría, ¿cuántos files usted solicita del área de Custodia por semana? 
Tabla No. 15 
Demanda de documentos a ser encontrados en archivos por semana en época de auditoría 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Menos de 20 11 65% 
De 20 a 50 2 12% 
En blanco 3 18% 
Ninguno 1 6% 
TOTAL 17 100% 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
Gráfico No. 6 
Demanda de documentos a ser encontrados en archivos por semana, en época de auditoría 
 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 












La importancia de esta pregunta está en que los resultados encontrados permitirán hallar el número 
de documentos demandados por semana durante la época de auditoría. Durante dicho tiempo, la 
demanda de obtención de documentos almacenados aumenta ostensiblemente. Es por esto que los 
criterios en la encuesta son medidos en respuestas de menos de 20 documentos, y de 20 a 50 
documentos. Según las personas encuestadas, un 65% de éstas requieren de menos de 20 
documentos durante la época de auditoría, mientras que un 12% es ellas requiere de 20 a 50 
documentos en la fecha mencionada. Debido a la falta de relevancia de las auditorías en ciertos 
departamentos, un 17% de los encuestados no respondieron a esta pregunta, mientras que un 6% 
respondió que no necesita ningún documento durante eltiempo de auditoría. 
 
Pregunta No. 5 
¿En cuánto tiempo es atendido su requerimiento de documentos al área de Custodia? 
Tabla No. 16 
Tiempo de respuesta del servicio actual de administración de archivos 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Un día 6 35% 
Entre 1 y 3 días 8 47% 
Entre 3 y 5 días 3 18% 
Más de 5 días 0 0% 
TOTAL 17 100% 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 











Gráfico No. 7 
Tiempo de respuesta del servicio actual de administración de archivos 
 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
 
 
Como ha sido mencionado anteriormente en este documento, el servicio de administración de base 
de datos la lleva la empresa File Storage, quien se responsabiliza de entregar los documentos 
requeridos en menos de 72 horas, o 3 días. Según un 82% de los encuestados, la empresa File 
Storage sí cumple con su compromiso, pues 35% de los empleados recibe sus documentos después 
de un día de haberlos solicitado, mientras que 47% los recibe entre uno y tres días. Por el contrario, 
el 18% de los entrevistados indica que la empresa no cumple con su compromiso de entregar los 
documentos en menos de 72 horas, pues el servicio demora entre 3 y 5 días. Para llevar a cabo el 
proyecto de administrar y almacenar los archivos de PacifiCard internamente, dicho proyecto 
valdría la pena a ser realizado siempre y cuando iguale o mejore el estándar de servicio de entrega 
de menos de 72 horas, y además presente costos más convenientes para la empresa PacifiCard. 
 
 
Pregunta No. 6 
¿Cuán satisfecho está usted con el servicio proveído por el área de Custodia en cuanto al 










Entre 1 y 3 días
Entre 3 y 5 días




Tabla No. 17 
Grado de satisfacción de los empleados de PacifiCard con el tiempo de respuesta de entrega de 
archivos 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Muy satisfecho 8 47% 
Satisfecho 7 41% 
Neutro 2 12% 
Insatisfecho 0 0% 
Muy insatisfecho 0 0% 
TOTAL 17 100% 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras  
 
Gráfico No. 8 




Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
 
 
El gráfico No. 8 indica con claridad que los empleados de PacifiCard en su mayoría están 
satisfechos con el tiempo de respuesta en que sus solicitudes de documentos son atendidos. En la 
encuesta existían las opciones de insatisfecho o muy insatisfecho para evaluar el servicio recibido 









alto grado de satisfacción existente con el servicio prestado: 47% de los empleados están muy 
satisfechos; 41% están satisfechos, y 12% son neutros al evaluar dicho servicio. 
 
Pregunta No. 7 
 
¿Cuán satisfecho está usted con el servicio concedido por el área de Custodia en cuanto al 
servicio al cliente interno? 
 
Tabla No. 18 
Grado de satisfacción de los empleados de PacifiCard con el servicio brindado por el área de 
Custodia 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Muy satisfecho 6 35% 
Satisfecho 9 53% 
Neutro 1 6% 
Insatisfecho 0 0% 
Muy insatisfecho 0 0% 
En blanco 1 6% 
TOTAL 17 100% 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
 
Gráfico No. 9 




Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 












Al igual que en la pregunta 6, la mayoría de empleados están generalmente satisfechos con el 
servicio brindado por el área de Custodia. Combinando los resultados de aquellos que están 
satisfechos (53%), o muy satisfechos (35%), se estima que un 88% de clientes internos de 
PacifiCard están contentos con el servicio brindado por esta área. Se considera que aquellos que 
dejaron en blanco la respuesta a esta pregunta (6%), fue por un error de omisión, y no por 
insatisfacción, pues las opciones de insatisfecho, y de muy insatisfecho sí formaban parte de las 
respuestas evaluativas de la encuesta. Cabe recalcar que solo un 6% de los encuestados evalúa 
como neutro la satisfacción al servicio brindado por el área de Custodia. Este resultado es muy 
alentador pues en su mayoría los empleados de PacifiCard aprecian el área de Custodia, área que 
será clave para el manejo del proyecto de distribución y administraciónde base de datos de la 
empresa. 
 
Pregunta No. 8 
 
 
¿Apoyaría usted un cambio de servicio de almacenamiento de base de datos para que 
PacifiCard almacene documentos internamente, con el fin de agilitar la adquisición de 
documentos de uno a dos días? 
 
 
Tabla No. 19 
Grado de apoyo de los empleados para la administración de base de datos internamente en 
PacifiCard 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Sí 16 94% 
Neutro 1 6% 
No 0 0% 
TOTAL 17 100% 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 









Gráfico No. 10 




Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
Como se puede observar en el gráfico No. 10, el proyecto de administrar los archivos internamente 
en PacifiCard cuenta con el apoyo de un 94% de los empleados de PacifiCard, mientras que solo un 
6% permanece neutro ante dicha propuesta. Sin embargo, ninguna de las personas encuestadas se 
opuso a este proyecto, pues nadie eligió la opción de “no” apoyar al cambio de servicio de 
almacenamiento de base de datos. El apoyo de los empleados es una pieza fundamental para el 
desarrollo de dicho proyecto, pues son precisamente los clientes internos a quienes afectarán más el 
cambio de administración de archivos de File Storage a PacifiCard. Si los clientes internos no 
apoyaran esta propuesta, sería muy difícil implementarlo en caso de ser financiera y 
operacionalmente viable. 
 
Pregunta No. 9 
 





















Tabla No. 20 
Tipos de sugerencias para mejorar el servicio proveído por el área de Custodia 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Custodiar documentos internamente 1 6% 
Digitalizar documentos antiguos 1 6% 
Ninguna sugerencia 15 88% 
TOTAL 17 100% 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
 
Gráfico No. 11 
Tipos de sugerencias para mejorar el servicio proveído por el área de Custodia 
 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
De las 17 personas encuestadas, solo dos hicieron sugerencias. Curiosamente una de ellas 
recomienda que se deberían resguardar los documentos internamente en el área de Custodia, 
sugerencia que se está examinando en el desarrollo de esta tesis, y otra recomienda que los 
documentos, especialmente los más antiguos deberían ser digitalizados y añadidos a la base de 









Pregunta No. 1 
¿Cuántas veces al mes usted necesita adquirir algún documento almacenado en File Storage? 
Tabla No. 21 
Frecuencia de demanda de documentos del área de Custodia a ser recabados por File Storage 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Una vez al mes 0 0% 
Dos veces al mes 0 0% 
Más de dos veces al mes 9 100% 
TOTAL 9 100% 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
 
Gráfico No. 12 
Frecuencia de demanda de documentos del área de Custodia a ser recabados por File Storage 
 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
Debido a que los empleados del área de Custodia se dedican exclusivamente a obtener los 
documentos requeridos por los otros departamentos, todos los encuestados de dicha área, es decir el 
100% de ellos,  necesitan obtener documentos almacenados en las bodegas de File Storage más de 
dos veces al mes. 
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Pregunta No. 2 
En promedio, ¿cuántos files usted solicita a File Storage por mes? 
Tabla No. 22 
Demanda medida en número de files solicitados por mes a File Storage 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Uno 1 11% 
Dos a Cinco 1 11% 
Cinco a Diez 1 11% 
Más de Diez 6 67% 
TOTAL 9 100% 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
 
Gráfico No. 13 
Demanda medida en número de files solicitados por mes a File Storage 
 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
De igual manera, debido a que los empleados del área de Custodia trabajan directamente en la 
facilitación de documentos en archivo, un 67% de los encuestados solicita de File Storage más de 
diez documentos al mes, mientras que 11% requiere un documento, 11% requiere de dos a cinco 
documentos, y 11% solicita de cinco a diez documentos. Con el proyecto analizado de administrar 
los archivos de PacifiCard internamente, el trabajo del personal del área de custodia vería cambios 
drásticos en sus operaciones, pues en vez de solicitar documentos a File Storage, el personal deberá 











el documento en el futuro, y el personal será responsable de recabar dichos documentos de las cajas 
en donde están guardadas para entregarlos al área respectiva. Por esto, si el proyecto de 
digitalización y administración interna de base de datos se lleva a cabo, se anticipa que la 
distribución de documentos demandados en el área de Custodia será más equitativos entre todos los 
clientes internos del área. 
Pregunta No. 3 
¿En cuánto tiempo es atendido su requerimiento de documentos a File Storage? 
Tabla No. 23 
Tiempo de respuesta de File Storage en su administración de archivos 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Un día 1 11% 
Entre 1 y 3 días 7 78% 
Entre 3 y 5 días 1 11% 
Más de 5 días 0 0% 
TOTAL 9 100% 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
Gráfico No. 14 
Tiempo de respuesta de File Storage en su administración de archivos 
 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
 
La empresa File Storagedebeentregar documentos requeridos en menos de 3 días. El área de 
Custodia tramita directamente con File Storage, por lo que su opinión es primordial. Según un 89% 
de los encuestados, la empresa File Storage sí cumple con su compromiso, pues 78% de los 
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los recibe en un día. Por el contrario, el 11% de los entrevistados indica que la empresa no cumple 
con su compromiso de entregar los documentos en menos de 72 horas, pues el servicio demora 
entre 3 y 5 días. A pesar de que la opción de más de cinco días fue disponible, ninguno de los 
clientes internos eligió esta opción. El proyecto de administrar en casa los archivos de 
PacifiCardvaldría la pena a ser realizado siempre y cuando iguale o mejore el estándar de servicio 
de entrega de menos de 72 horas, y además presente costos más convenientes para la empresa 
PacifiCard. 
Pregunta No. 4 
¿Cuán satisfecho está usted con el servicio concedido por File Storage en cuanto al tiempo de 
entrega de documentos? 
Tabla No. 24 
Grado de satisfacción de los empleados del Área de Custodia con el tiempo de respuesta de File 
Storage 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Muy satisfecho 0 0% 
Satisfecho 7 78% 
Neutro 2 22% 
Insatisfecho 0 0% 
Muy insatisfecho 0 0% 
TOTAL 9 100% 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
Gráfico No. 15 
Grado de satisfacción de los empleados del Área de Custodia con el tiempo de respuesta de File 
Storage 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 









A pesar de que 89% de los encuestados del área de Custodia indicaron que File Storage cumple con 
sus pedidos dentro del lapso establecido de 3 días, tal como lo indica el análisis de la pregunta 
anterior, ninguno de los empleados indicó que están muy satisfechos con el servicio recibido. Un 
78% indicó que están satisfechos con la prontitud de File Storage, mientras que un 22% es neutro al 
tiempo de servicio. Cabe destacar que ninguno de los empleados se siente insatisfecho, o muy 
insatisfecho con el servicio de File Storage en cuanto a tiempo de entrega de documentos. El 
proyecto propuesto de administración interna de archivos debe procurar incrementar el porcentaje 
de personal del área de Custodia que se sienta “muy satisfecha” con los servicios a ser brindados. 
 
Pregunta No. 5 
¿Cuán satisfecho está usted con el servicio otorgado por File Storage en cuanto al servicio al 
cliente interno? 
 
Tabla No. 25 
Grado de satisfacción de los empleados del área de Custodia con el servicio de File Storage 
 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Muy satisfecho 0 0% 
Satisfecho 6 67% 
Neutro 2 22% 
Insatisfecho 0 0% 
Muy insatisfecho 0 0% 
En blanco 1 11% 
TOTAL 9 100% 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 











Gráfico No. 16 
Grado de satisfacción de los empleados del área de Custodia con el servicio de File Storage 
 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
Del personal encuestado, ninguno respondió que está muy satisfecho con el servicio brindado al 
cliente interno. Sin embargo, una proporción considerable del 67% sí está satisfecho con dicho 
servicio. 22% de las personas encuestadas no están ni satisfechas, ni insatisfechas con el servicio de 
File Storage, mientras que un 11% de ellas no respondió a la pregunta. De igual forma, el proyecto 
de administración interna de base de datos debe tener como objetivo una alta satisfacción del 
personal del área de Custodia para mejorar el servicio al cliente interno. 
Pregunta No. 6 
¿Apoyaría usted un cambio de servicio del almacenamiento de base de datos para que 
PacifiCard almacene documentos internamente, con el fin de agilitar la adquisición de 
documentos de uno a dos días? 
Tabla No. 26 
Grado de apoyo del área de Custodia para la administración de base de datos internamente en 
PacifiCard 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Sí 6 67% 
Neutro 2 22% 
No 0 0% 
En blanco 1 11% 
TOTAL 9 100% 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 











Gráfico No. 17 




Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
Los clientes internos del área de Custodia manifestaron que un 67% sí apoyaría el proyecto de 
administración interna de base de datos. Un 22% se mantiene neutro ante la propuesta, mientras 
que un 11% no respondió a la pregunta. Sin embargo, es alentador observar que ninguno de los 
empleados se negaría a apoyar a dicho proyecto. Esto es importante, debido a que se necesitaría de 
la colaboración directa y principal del personal de Custodia para poder llevar a cabo dicho 
proyecto. Su apoyo y satisfacción con el proyecto serían la base fundamental para el éxito de un 
cambio en la administración y digitalización de base de datos. 
 
Pregunta No. 7 
¿Tiene usted alguna sugerencia para el mejoramiento del servicio recibido por File Storage? 
Tabla No. 27 
Tipos de sugerencias para mejorar el servicio proveído por File Storage 
 
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE 
Custodiar documentos directamente 1 11% 
Disminuir el tiempo de entrega de documentos 3 33% 
Ninguna sugerencia 5 56% 
TOTAL 9 100% 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 











Gráfico No. 18 




Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
Debido a que el personal de Custodia es la línea frontal de contacto con los clientes internos de 
otros departamentos, y con la empresa File Storage, los comentarios recibidos del área de Custodia 
son muy importantes para una optimización del proceso actual de administración de archivos. 
Es interesante observar que de las 9 personas encuestadas, 4 emitieron sugerencias para el 
mejoramiento del servicio prestado por File Storage. Una de ellas sugirió la alternativa de custodiar 
los documentos dentro de PacifiCard, y las otras tres consideran que el tiempo de entrega de 
documentos podría ser disminuido. Según los comentarios recibidos, el tiempo de entrega podría 
reducirse mediante: 
 La automatización del acceso y servicio de la página web 
 El servicio de cambio de archivos llevado a cabo por PacifiCard 
 Una mayor coordinación interna 
2.3.1.4. Proyección de la Demanda 
Para llevar a cabo la proyección de la demanda de archivos a futuro, este documento evaluará el 
crecimiento de dicha demanda en un plazo futuro de 5 años. La estimación de la demanda será 








DEMANDA DE ALMACENAMIENTO DE DOCUMENTOS 
1. Se debe conocer cuántas cajas de archivos existen actualmente almacenados en las bodegas de 
File Storage. Según fuentes dentro de la empresa PacifiCard, actualmente existen 3682 cajas 
en almacenamiento. 
2. Se debe considerar el crecimiento de la empresa PacifiCard en cuanto a la adquisición de 
clientes nuevos. La tasa de crecimiento será estimada proyectándola como el promedio de 
adquisición de clientes nuevos en los últimos años. Como puede ser observado en la siguiente 
tabla, la tasa de crecimiento anual calculada es de 34,48%. 
Tabla No. 28 
Cálculo de tasa de crecimiento promedio anual de clientes 
 
ESTIMACIÓN ACTUAL DEL NÚMERO DE CLIENTES DE LA EMPRESA 
Clientes MasterCard 318.688 
Clientes Visa 154.588 
NÚMERO DE CLIENTES ACTUALES (a 30 de noviembre de 2012) 473.276 
 
 
 CLIENTES NUEVOS EN LOS ÚLTIMOS TRES AÑOS 
Año 2010 65.008 
Año 2011 103.850 
Año 2012 105.657 
CLIENTES NUEVOS TOTALES DESDE EL AÑO 2010 HASTA LA FECHA 274.515 
 
    
TASAS DE CRECIMIENTO ANUAL 2010 
Clientes totales hasta el año 2009 198.761 
Clientes nuevos en el año 2010 65.008 
TASA DE CRECIMIENTO EN EL AÑO 2010 32,71% 
 
 
 TASAS DE CRECIMIENTO ANUAL 2011 
Clientes totales hasta el año 2010 263.769 
Clientes nuevos en el año 2011 103.850 
TASA DE CRECIMIENTO EN EL AÑO 2011 39,37% 
 
 
 TASAS DE CRECIMIENTO ANUAL 2012 
Clientes totales hasta el año 2011 367.619 
Clientes nuevos en el año 2012 (11 primeros meses) 105.657 
Estimación de clientes nuevos en el mes de Diciembre (basado en 11 meses anteriores) 9.605 
Estimación de clientes nuevos totales en el año 2012 115.262 







TASA DE CRECIMIENTO PROMEDIO ANUAL 
Tasa de crecimiento en el año 2010 32,71% 
Tasa de crecimiento en el año 2011 39,37% 
Tasa de crecimiento en el año 2012 31,35% 
TASA DE CRECIMIENTO PROMEDIO ANUAL 34,48% 
Fuente: PacifiCard S.A. 
Elaboración: Las Autoras 
3. Con una estimación de clientes totales a 31 de Diciembre de 2012, se debe proyectar el 
número de clientes en los años 2013, 2014, 2015, 2016, y 2017, utilizando la tasa de 
crecimiento calculada de 34,38%. 
Tabla No. 29 
Proyección de clientes totales de PacifiCard a futuro, de los años 2013 al 2017 
 
ESTIMACIÓN ACTUAL DEL NÚMERO DE CLIENTES DE LA EMPRESA 
Número de clientes actuales (a 30 de noviembre de 2012) 473.276 
Estimación de clientes nuevos en el mes de Diciembre de 2012 9.605 
ESTIMACIÓN DE NÚMERO DE CLIENTES ACTUALES  482.881 
  PROYECCIÓN DE CLIENTES A FUTURO CON UNA TASA DE CRECIMIENTO DE 34,48% 
Estimación de clientes totales a finales del año 2013 649.378 
Estimación de clientes totales a finales del año 2014 873.283 
Estimación de clientes totales a finales del año 2015 1.174.390 
Estimación de clientes totales a finales del año 2016 1.579.319 
Estimación de clientes totales a finales del año 2017 2.123.868 
 
Fuente: PacifiCard S.A. 
Elaboración: Las Autoras 
4. Considerando que la cantidad promedio de documentos generados por cliente es de 12 
documentos, calcular el total de documentos a ser almacenados en un futuro. 
Tabla No. 30 
Estimación de demanda de archivo de documentos de PacifiCard a futuro, años 2013- 2017 
 
PROYECCIÓN DE DOCUMENTOS A SER ARCHIVADOS EN EL  AÑO 2013 
Número de documentos en promedio generados por cliente  12 
Estimación de clientes totales a finales del año 2013 649.378 
ESTIMACIÓN DE DOCUMENTOS A SER ARCHIVADOS EN EL AÑO 2013 7.792.536 
  PROYECCIÓN DE DOCUMENTOS A SER ARCHIVADOS EN EL  AÑO 2014 
Número de documentos en promedio generados por cliente  12 
Estimación de clientes totales a finales del año 2014 873.283 






PROYECCIÓN DE DOCUMENTOS A SER ARCHIVADOS EN EL  AÑO 2015 
Número de documentos en promedio generados por cliente  12 
Estimación de clientes totales a finales del año 2015 1.174.390 
ESTIMACIÓN DE DOCUMENTOS A SER ARCHIVADOS EN EL AÑO 2013 14.092.680 
  PROYECCIÓN DE DOCUMENTOS A SER ARCHIVADOS EN EL  AÑO 2016 
Número de documentos en promedio generados por cliente  12 
Estimación de clientes totales a finales del año 2016 1.579.319 
ESTIMACIÓN DE DOCUMENTOS A SER ARCHIVADOS EN EL AÑO 2016 18.951.828 
  PROYECCIÓN DE DOCUMENTOS A SER ARCHIVADOS EN EL  AÑO 2017 
Número de documentos en promedio generados por cliente  12 
Estimación de clientes totales a finales del año 2017 2.123.868 
ESTIMACIÓN DE DOCUMENTOS A SER ARCHIVADOS EN EL AÑO 2017 25.486.416 
 
Fuente: PacifiCard S.A. 
Elaboración: Las Autoras 
 
Gráfico No. 19 
Estimación de demanda de archivo de documentos de PacifiCard a futuro, años 2013- 2017 
 
 
Fuente: PacifiCard S.A. 
Elaboración: Las Autoras 
 
5. Para poder determinar posteriormente la capacidad de bodega necesitada si los documentos 












Tabla No. 31 
Estimación de demanda de archivo de cajas de PacifiCard a futuro, años 2013- 2017 
 
ESTIMACIÓN DE NÚMERO DE DOCUMENTOS POR CAJA 
Número de clientes actuales 482.881 
Número de documentos promedio por cliente 12 
Número total de documentos archivados 5.794.572 
Número actual de cajas en almacenamiento en File Storage 3.682 
ESTIMACIÓN DE NÚMERO DE DOCUMENTOS POR CAJA 1.574 
    
PROYECCIÓN DE CAJAS SER ARCHIVADAS EN EL  AÑO 2013 
Estimación de documentos a ser archivados en el año 2013 7.792.536 
Estimación de número de documentos por caja 1.574 
ESTIMACIÓN DE CAJAS A SER ARCHIVADOS EN EL AÑO 2013 4.951 
 
 
 PROYECCIÓN DE CAJAS SER ARCHIVADAS EN EL  AÑO 2014 
Estimación de documentos a ser archivados en el año 2014 10.479.396 
Estimación de número de documentos por caja 1.574 
ESTIMACIÓN DE CAJAS A SER ARCHIVADOS EN EL AÑO 2014 6.657 
 
 
 PROYECCIÓN DE CAJAS SER ARCHIVADAS EN EL  AÑO 2015 
Estimación de documentos a ser archivados en el año 2015 14.092.680 
Estimación de número de documentos por caja 1.574 
ESTIMACIÓN DE CAJAS A SER ARCHIVADOS EN EL AÑO 2015 8.953 
 
 
 PROYECCIÓN DE CAJAS SER ARCHIVADAS EN EL  AÑO 2016 
Estimación de documentos a ser archivados en el año 2016 18.951.828 
Estimación de número de documentos por caja 1.574 
ESTIMACIÓN DE CAJAS A SER ARCHIVADOS EN EL AÑO 2016 12.041 
 
 
 PROYECCIÓN DE CAJAS SER ARCHIVADAS EN EL  AÑO 2017 
Estimación de documentos a ser archivados en el año 2017 25.486.416 
Estimación de número de documentos por caja 1.574 
ESTIMACIÓN DE CAJAS A SER ARCHIVADOS EN EL AÑO 2017 16.192 
 
 
Fuente: PacifiCard S.A. 










Gráfico No. 20 
Estimación de demanda de archivo de cajas de PacifiCard a futuro, años 2013- 2017 
 
 
Fuente: PacifiCard S.A. 
Elaboración: Las Autoras 
Como puede ser observado en el gráfico No. 20, con el crecimiento de la empresa PacifiCard, la 
demanda de documentos a ser mantenidos en archivos incrementará año a año, empezando con 
7.792.536documentos, equivalentes a 4.951 cajas, para ser custodiadas en el año 2013, e 
incrementándose a 25.486.416documentos, equivalentes a 16.192cajas para el año 2017. Dicho 
crecimiento deberá ser tomado en cuenta al evaluar la viabilidad financiera del proyecto de 
administración y digitalización de base de datos internamente por PacifiCard, pues se requerirán 
mayores recursos de capital y humanos a medida que pase el tiempo. 
DEMANDA DE DOCUMENTOS A SER RECABADOS 
 
1. Con las respuestas halladas en la pregunta número tres de las encuestas a los empleados de 
PacifiCard, se aplicarándichas proporciones a toda la población de los clientes internos de 
PacifiCard. Considerando que existen 10 empleados en el área de custodia, y 150 empleados 
en total en PacifiCard, se puede deducir que la población a ser estudiada para la demanda es de 
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Tabla No. 32 
Estimación de demanda de documentos solicitados anualmente del área de Custodia actualmente 
 
RESPUESTAS: Fuera de época de 
auditoría ¿cuántos files usted solicita a 
su área de Custodia por semana? 






Uno 1 4 24% 33 33 
Dos a Cinco 4 9 53% 74 259 
Cinco a Diez 8 2 12% 16 124 
Más de Diez 10 1 6% 8 82 
Ninguna 0 1 6% 8 0 
TOTAL   17 100% 140 498 
 
 
     CÁLCULO DE DOCUMENTOS 
SOLICITADOS ANUALMENTE 
    Número de semanas en un año  52 
    Documentos semanales solicitados 498 
    Documentos solicitados anualmente 25.908 
     
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras 
2. Con la tasa de crecimiento de clientes de la empresa, proyectar el número de documentos 
anuales que se requerirán al área de Custodia. 
 
Tabla No. 33 
Proyección de demanda futura de documentos solicitados anualmente al área de Custodia, 2013 - 
2017 
 
PROYECCIÓN DE DOCUMENTOS SOLICITADOS EN EL  AÑO 2013 
Documentos solicitados anualmente en el año 2012 25.908 
Tasa de crecimiento promedio 34,48% 




 PROYECCIÓN DE DOCUMENTOS SOLICITADOS EN EL  AÑO 2014 
Documentos a ser solicitados en el año 2013 34.841 
Tasa de crecimiento promedio 34,48% 
ESTIMACIÓN DE DOCUMENTOS A SER SOLICITADOS EN EL AÑO 2014 46.854 
 
 
 PROYECCIÓN DE DOCUMENTOS SOLICITADOS EN EL  AÑO 2015 
Documentos a ser solicitados en el año 2014 46.854 
Tasa de crecimiento promedio 34,48% 






PROYECCIÓN DE DOCUMENTOS SOLICITADOS EN EL  AÑO 2016 
Documentos a ser solicitados en el año 2015 63.009 
Tasa de crecimiento promedio 34,48% 
ESTIMACIÓN DE DOCUMENTOS A SER SOLICITADOS EN EL AÑO 2016 84.734 
  PROYECCIÓN DE DOCUMENTOS SOLICITADOS EN EL  AÑO 2017 
Documentos a ser solicitados en el año 2016 84.734 
Tasa de crecimiento promedio 34,48% 
ESTIMACIÓN DE DOCUMENTOS A SER SOLICITADOS EN EL AÑO 2017 113.950 
 
Fuente: Encuestas aplicadas a clientes internos de PacifiCard S.A., Matriz Quito 
Elaboración: Las Autoras  
 
Gráfico No. 21 




Fuente: PacifiCard S.A. 
Elaboración: Las Autoras 
Como puede ser observado en el gráfico No. 21, con el crecimiento de la empresa PacifiCard, la 
demanda de documentos a ser recabados incrementará año a año, empezando con 
34.841documentos en el año 2013, e incrementándose a 113.950documentos para el año 2017. 
Dicho crecimiento deberá ser tomado en cuenta al evaluar la viabilidad financiera del proyecto de 
administración y digitalización de base de datos internamente por PacifiCard, pues se requerirán 
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2.3.2. Análisis de la Oferta 
 
Actualmente PacifiCard S.A. contrata los servicios de la empresa File Storage S.A. para almacenar 
todos los archivos físicos que PacifiCard necesita mantener bajo custodia. La empresa describe sus 
servicios de la siguiente manera: 
 
“File Storage custodia y almacena documentos de más de 300 organizaciones en Quito, Guayaquil 
y Cuenca. Ofreciendo servicios basados en exactitud, seguridad y confidencialidad. Nuestro 
sistema de custodia y administración de archivos se realiza mediante el almacenamiento de 
documentos en cajas construidas bajo la norma ISO 9001 que garantizan que la documentación no 
sufrirá maltrato alguno. La información que usted nos confía estará custodiada en bodegas 
especialmente diseñadas con sistemas de alta seguridad y bajo condiciones adecuadas para evitar 
humedad, plagas o cualquier factor externo que pueda afectar a sus documentos.”43 
 
File Storage cuenta con bodegas en Quito, Guayaquil, y Cuenca que le permiten el almacenamiento 
de documentos para varias empresas importantes del Ecuador, entre ellas PacifiCard. Para 
optimizar el espacio en que las diferentes cajas son archivadas, la empresa File Storage utiliza 
estantes en los cuales las cajas son almacenadas ordenadamente para minimizar espacios vacíos, y 
maximizar el espacio disponible de cada bodega. Los siguientes gráficos permiten visualizar de 















                                                          
 
43
(Custodia de archivos: File Storage, 2012) 
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Gráfico No. 22 
Bodega de File Storage en Quito – Vista Frontal 
Fuente: File Storage S.A. 
Elaboración: File Storage S.A. 
Gráfico No. 23 
Bodega de File Storage en Quito – Vista Lateral 
 
 
Fuente: File Storage S.A. 
Elaboración: File Storage S.A. 
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Como puede ser observado en los Gráficos No. 22 y 23, un estante en las bodegas de File Storage 
está distribuido en 6 columnas, 6 filas, y permite cuatro cajas de profundidad. Según los gráficos, 
cada segmento de una columna con una fila permite el almacenamiento de: 
Tabla No. 34 
Cálculo de capacidad de un estante de File Storage, medido en número de cajas 
 
CÁLCULO DE CAPACIDAD POR CELDA                                 
(INTERSECCIÓN DE UNA FILA CON UNA COLUMNA) 
Número de cajas por celda (7 x 3) 21 
Profundidad del estante (en cajas) 4 
Capacidad por celda (en cajas) 84 
 
 
 CÁLCULO DE CAPACIDAD POR ESTANTE                                 
(INTERSECCIÓN DE UNA FILA CON UNA COLUMNA) 
Capacidad por celda 84 
Número de celdas (6 x 6) 36 
Capacidad en todas las celdas 3.024 
Fila adicional de cajas en la parte superior (7 x 4 x 6) 168 
CAPACIDAD DE CAJAS POR ESTANTE 3.192 
 
Fuente: File Storage S.A. 
Elaboración: Las Autoras 
El costo de los servicios proveídos por la empresa varía dependiendo del tipo de servicio: 
 
Tabla No. 35 
Servicios y costos de la empresa File Storage 
 
SERVICIO COSTO UNIDAD 
Custodia y administración $ 0,45 Por caja 
Consulta normal $ 5,50 Por consulta 
Caja extra, consulta normal $ 1,30 Por caja 
Consulta urgente $ 7,00 Por consulta 
Caja extra, consulta urgente $ 1,50 Por caja 
Cajas box file $ 1,90 Por caja 
Trasvase y referenciación $ 1,00 Por caja 
Fuente:  File Storage S.A. 




2.3.2.1. Proyección de la Oferta 
Para calcular el incremento en costos de la oferta, se llevarán a cabo los siguientes pasos: 
1. Calcular el costo actual anual de los servicios de File Storage. Según la última factura recibida 
en PacifiCard S.A. por los servicios de File Storage, el costo por el mes de Diciembre, 
incluido el IVA, fue de $3.252. Esta cantidad equivale a aproximadamente a $39.024 dólares 
anuales. Considerando que existen actualmente 3.682 cajas, este costo equivale a un promedio 
anual de $10,64  por caja, e incluye todos los servicios de almacenamiento y solicitud de caja. 
2. Considerando que PacifiCard seguirá utilizando los servicios de File Storage en los próximos 
5 años y tomando en cuenta el crecimiento de la demanda calculada para los años 2013 a 
2017, el costo de la Oferta se calculará con precios constantes. 
 
 
Tabla No. 36 




PROYECCIÓN DEL COSTO DE LA OFERTA EN EL  AÑO 2013 
Costo promedio anual por caja - año 2012 $ 10,64 
Estimación de cajas a ser archivadas en el año 2013 4.951 







PROYECCIÓN DEL COSTO DE LA OFERTA EN EL  AÑO 2014 
Costo promedio anual por caja - año 2013 $ 10,64 
Estimación de cajas a ser archivadas en el año 2014 6.657 


















PROYECCIÓN DEL COSTO DE LA OFERTA EN EL  AÑO 2015 
Costo promedio anual por caja - año 2014 $ 10,64 
Estimación de cajas a ser archivadas en el año 2015 8.953 
COSTO ESTIMADO DE LA OFERTA EN EL AÑO 2015 $ 95,260 
 
 
 PROYECCIÓN DEL COSTO DE LA OFERTA EN EL  AÑO 2016 
Costo promedio anual por caja - año 2015 $ 10,64 
Estimación de cajas a ser archivadas en el año 2016 12.041 




PROYECCIÓN DEL COSTO DE LA OFERTA EN EL  AÑO 2017 
Costo promedio anual por caja - año 2016 $ 10,64 
Estimación de cajas a ser archivadas en el año 2017 16.192 
COSTO ESTIMADO DE LA OFERTA EN EL AÑO 2017 $ 172,282 
 
Fuente:  File Storage S.A. 
Elaboración: Las Autoras 
 
Gráfico No. 24 
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Si PacifiCard S.A. decide continuar utilizando los servicios de File Storage para la administración 
de la base de datos, los costos de esta oferta de servicios se incrementarán de gran manera de año a 
año, por el crecimiento interno de la empresa PacifiCard. Es por esto que los costos estimados se 
hallarán en aproximadamente$ 52,679en el año 2013, mientras que crecerán a$ 172,282para el año 
2017. 
2.3.3. Demanda Insatisfecha 
Los resultados de las encuestas impartidas a los departamentos y al área de Custodia de PacifiCard 
muestran claramente que en general los empleados están satisfechos con el servicio proveído por la 
empresa File Storage. Sin embargo, el hecho de que existen algunas sugerencias pidiendo una 
reducción en el tiempo de entrega, muestra que todavía hay lugar para un mejoramiento en el 
servicio proveído; es decir, existe un poco de demanda insatisfecha en término de tiempo de 
respuesta por parte de File Storage.Esta demanda insatisfecha puede ser remediada de dos formas:  
 
 Mediante un diálogo con la empresa File Storage para mejorar la comunicación y 
funcionamiento del proceso actual 







INGENIERÍA DEL PROYECTO 
3.1. Plan de Operaciones 
El plan de operaciones q se presenta a continuación se llevaa cabo bajo la hipótesis de que la 
demanda insatisfecha se remedie mediante la administración y digitalización interna de la base de 
datos de PacifiCard. Mediante esta propuesta se buscaobtener las siguientes mejorías en 
comparación con el sistema actual: 
 Identificar los procesos innecesarios utilizados en la digitalización por parte del área de 
custodia. 
 Se reducirá drásticamente el tiempo de entrega de un documento por parte del área de 
Custodia al cliente interno. 
 Se almacenarán los documentos de forma más eficiente para una búsqueda eficaz del historial 
de un cliente. 
 Se reducirán costos de  almacenamiento a largo plazo. 
 Se incrementará la satisfacción del personal de PacifiCard al recibir sus pedidos a tiempo. 
 Se mejorará el servicio prestado por PacifiCard a sus clientes externos al poder responder a 
sus pedidos de manera más rápida, al acortar el proceso de obtención de documentos en 
almacenamiento. 
El procedimiento utilizado por el área de custodia para elescaneo de documentación y posterior  
incorporación a la Aplicación del BAT de imágenes, empieza con la recepción diaria de las 
diferentes áreas de la empresa. 
Tabla No. 37 
Recepción Diaria de Documentos. 
DEPARTAMENTOS DOCUMENTOS 
Análisis de Crédito 
Solicitudes de Tarjetas de Crédito (Titulares y 
adicionales) 
Solicitudes de Aumentos de Cupo 
Solicitudes de Cambio de Tipo 
Solicitudes de Rehabilitaciones 
Documentos Básicos (copia de cédula, 
certificado de 
votación, copia planilla servicios básicos, etc. 
Logística 
Contrato/Convenio de Clientes (pre-aprobados, 
Upgrades) 
Documentos Básicos (copia de cédula, 
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certificado de votación, copia planilla servicios 
básicos, etc.) 
Comprobantes de Entrega de Tarjetas 
Servicios al Cliente 
Contrato/Convenio de Clientes ( Pre-aprobados, 
Upgrades) 
Documentos Básicos (copia de cédula, 
certificado de votación, copia planilla servicios 
básicos, etc.) 
Ordenes de débitos por servicio recurrentes 
Comprobantes de Entrega de Tarjetas 
Ordenes de Débito por Pagos Recurrentes 
Servicios Operativos 
Print de No Match 
Documentos de cambios en la base de 
establecimientos 
 Desafilia establecimiento 
 Actualiza representante legal 
 Actualiza nombre comercial 
 Actualiza administrador 
 Cambio de RUC 
 Cambio de comisiones  
 Cambio día de pago establecimientos 
 Mantenimiento de contribuyentes especiales 
 Ingreso oficina comercio para 
envíocorrespondiente 
 Extender/crear tipo de crédito 
 Cambio forma de pago a comercios 
Establecimientos 
Actualizaciones de Documentos de los 
establecimientos 
Ordenes de Débito por Pagos Recurrentes 
Tarjetas 
Solicitudes de Cancelaciones, Devoluciones, 
Sustituciones, Reposiciones 
Fuente: Manual de Procedimientos de Captura de Imagen 
Elaboración: Las Autoras. 
A continuación el proceso de escaneo y carga masiva de imágenes requiere la creación y apertura 
de un cartón en el sistema donde se guardará la documentación de los clientes y comercios, a través 
de la Aplicación del BAT de Imágenes, seleccionando del menú principal en la sección de 
Imágenes las opciones “Mantenimiento de Creación de Cartones” y “Apertura de Cartones” 
Posteriormente, el Auxiliar de Captura de Imagen crea las carpetas y  subcarpetas con las 









Gráfico No. 25 
Estructura de clientes  
Fuente: Pacificard S.A 
Elaboración: Las Autoras 
Luego, el Auxiliar de Captura de Imagen clasifica la información y procede a escanear toda la 
documentación de la producción asignada. 
Finalizado el proceso de escaneo, el Auxiliar de Captura de Imagen corrige el tamaño y formato 
del archivo paramejorar la calidad de la imagen en el programa Adobe ImageReady, y coloca el 












Gráfico No. 26 
Corrección Adobe ImageReady 
 
Fuente: Pacificard S.A 
Elaboración: Las Autoras 
 
 
Una vez organizadas las imágenes, el Auxiliar de Captura de Imagen las incorpora a la aplicación 
del BAT, seleccionando del menú principal en la sección de Imágenesla opción “Carga Masiva de 













Fuente: Pacificard S.A 
Elaboración: Las Autoras 
 
Al seleccionar la opción de Carga Masiva se presenta la siguiente pantalla, activándose los campos 
necesarios que deben ser ingresados: ruta en la que se creó la carpeta del cliente, nombre y tipo de 










Gráfico No. 28 
Carga Masiva BAT IMÁGENES 
 
Fuente: Pacificard S.A 
Elaboración: Las Autoras 
El Auxiliar de Captura de Imagen verifica que se hayan ingresado correctamente los datos, 
selecciona el botón de acción “Grabar” y el sistema tomará la carpeta que contiene las imágenes y 
las incorporará a la base de datos de la aplicación.Este proceso deberá efectuarse por cada cliente. 
 
El Auxiliar de Captura de Imagen guarda los documentos escaneados en un cartón para 





Dichos cartones se encuentran ordenados por fecha de entrega; es decir, un cartón contiene 
documentos de varios clientes, no relacionados entre ellos, cuya única característica en común fue 
la fecha de emisión del documento.  Si el personal de la empresa necesita obtener el historial 
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completo de un cliente determinado, el empleado debe buscar en el BAT de imágenes el número de 
referencia de cada documento del cliente para encontrar cada caja en donde dichos documentos 
están almacenados. 
Como ha sido descrito anteriormente, el proceso interno de demanda de un documento determinado 
tiene muchos intermediarios: Si un empleado requiere de un documento, éste debe hacer el pedido 
a su jefe de departamento. El jefe de departamento hace la notificación al área de custodia. Los 
auxiliares de custodia verifica en el BAT de imágenes el número de la caja, y pasa la petición a la 
Asistente de Custodia y Administración de Base de Datos.La asistente se encarga de comunicarse 
con la empresa File Storage para que el documento sea enviado a PacifiCard. El hecho de que 
existen cuatro intermediarios entre el empleado y los documentos solicitados, y de que cada 
documento está en una caja diferente, hacen que el tiempo de obtención de los mismos sea más 
largo de lo que podría ser: si los documentos estuvieran almacenados en un lugar más cercano; si 
estuvieran clasificados por cliente; y si existieran menos intermediarios.  
PLAN DE OPERACIONES 
En vista de todos los puntos expuestos anteriormente, se propone que los documentos 
almacenados por la empresa File Storage sean transferidos a la administración directa de la matriz 
de PacifiCard S.A. en Quito, con el objetivo de que los documentos estén más cercanos a las 
instalaciones de la empresa, adicional se propone mejorar la digitalización en los siguientes 
procesos. 
Los documentos deberán ser archivados no por fecha de emisión de documento, sino por orden de 
CIFCOD, de manera que todos los documentos pertenecientes a un mismo cliente se hallen en una 
misma carpeta. Con esta nueva estructura de almacenamiento se logrará ubicar todo el historial de 
un cliente en un solo lugar, de manera que si éste debe ser revisado, el tiempo de obtención de 
dichos documentos se reducirá ostensiblemente. 
Para lo cual se requiere realizar la apertura del archivador el mismo que empezará con la serie 001 
donde se guardara la documentación de los clientes a través de la aplicación del BAT de Imágenes. 
Luego, el Auxiliar de Captura de Imagen clasifica toda la información por cliente para proceder 
con el escaneo. 
Ingresa al Sistema BAT seleccionando del menú principal en la sección de Imágenesla opción 
“Crear Perfiles” en donde el Auxiliar  escaneara y ordenará  la documentación en la estructura del 









Gráfico No. 29 
Nuevo Sistema de Creación de Perfil del Cliente  
 
 
Fuente: New TechnologySystem 
Elaboración: Las Autoras 
Una vezescaneada la documentación del cliente el auxiliar procede con la Edición de cada una de 











Gráfico No. 30 
Nuevo Sistema de Edición de Imagen  
 
Fuente: New TechnologySystem 
Elaboración: Las Autoras 
Para mantener consistencia en la estructura de cómo se archivan los documentos, las carpetas 
físicas de cada cliente llevarán el mismo orden de documentos utilizado en el BAT de imágenes. 
Según el manual de procedimientos del Área de Custodia, el orden de documentos básicos en el 
file de cliente será el siguiente: 
 Varios 
o Varios 
 Certificado Laboral 
 Detalle de Gastos 
 Autorización  de Debito 
 Comprobante Entrega de Tarjeta 
o Comprobante  
 Comprobante 
 Evaluación de Crédito 
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o Aumento de Cupo 
 Aumento de Cupo 
 Disminución de Cupo 
o Renovaciones Forzadas Anticipadas  




 Gestiones de Tarjeta  
o Sustitución de Tarjeta carta o formulario 
 Sustitución  
o Devolución Cancelación 
 Devolución  
 Cancelación 
o Reposiciones 
 Reposición  
 Registro de Firmas 
o Firma del Titular 
 Firmas 
o Firma de los solicitantes adicionales 
 Firma Adicional 
 Solicitud de Tarjeta  
o Consulta 
 Planilla 
o Documentos Personales 
 SRI 
 Cedula 
 Certificado de Votación 
 Cedula Adicional 
o Solicitud Tarjeta Adicional 
 Solicitud Adicional   
o Solicitud Tarjeta Titular 
 Solicitud  
 Cambio de Tipo 





El orden de documentos básicos que deben existir en el file del comercio físico será:  
 




 Documentos Generales del Establecimiento 
o Documentos Generales 
 Documentos Generales del Establecimiento  
 Documentos Generales del Establecimiento1 
 Documentos Generales del Establecimiento2 
 Documentos Personales 




 Ruc  o 
 Contribuyente Especial 
 Informe de Inspección 
o Informe de Inspección 
 Informe de Inspección 
 Orden de Pago 
o Orden de Pago 
 Cambio Forma de Pago 
 Registro de Firmas 
o Registro de Firmas 
 Firma Autorizada 
 Gestiones de Establecimiento  
o Comisiones 
 Cambio Comisión 
o Nombre Comercial 
 Cambio Nombre Comercial  
 Varios 
o Varios  
 Cambio Administrador 





La consistencia entre el BAT de imágenes y la carpeta física permitirá la mejoría de la búsqueda 
de documentos, pues el orden establecido en ambos ayudará a determinar con exactitud en qué 
parte de la carpeta se encuentra un documento determinado. Esto a su vez ayudará a reducir el 
tiempo de búsqueda de dicho documento. 
Cada una de estas carpetas será archivada en orden ascendente de número de CIFCOD, de manera 
que las carpetas de nuevos clientes puedan seguir siendo añadidas al final del archivo según vayan 
siendo generadas con números Cifcod mayores. Los archivos serán almacenados en archivadores 
hechos a medida según el espacio de la bodega disponible para optimizar el espacio físico de dicha 
bodega. 
Una vez trasladados todos los documentos de File Storage al manejo directo dePacifiCard, se prevé 
que se requerirán de 2 personas para manejar directamente los archivos, mientras que el personal 
restante de 8 personas mantendrá sus ocupaciones actuales de escaneo yatención alos 
requerimientos de los usuarios internos. 
Cabe recalcar que el proceso interno de demanda de documentos se mantendrá igual de cómo el 
proceso es actualmente,  es decir, para la solicitud de copias de documentos se requerirá un mail 
del usuario, y para la solicitud de documentos físicos se requerirá del formulario en Intranet. De 
esta manera, la ocupación actual de la Asistente del Área de Custodia no variará ostensiblemente 
cuando el archivo haya sido actualizado al nuevo plan de operaciones.  
3.1.1.  Localización de la Planta 
Según Marcial Córdoba Padilla en su libro Formulación y Evaluación de Proyectos, la localización 
representa un análisis de los factores que determinarán el lugar adecuado que logrará maximizar la 
utilidad del proyecto, o minimizar su costo.
45
 La decisión de localización de la planta es un proceso 
infrecuente, pues se la llevará a cabo una sola vez antes del inicio del proyecto, y posteriormente al 
pasar los años puede ser reevaluada para determinar si se requiere una expansión en la localización 
o un cambio.  
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Existen varios factores que influyen en la localización
46
: 
 Capacidad: El lugar a ser elegido debe considerar que los costos de materias primas, 
transporte, y otros costos fijos y variables deben ser equilibrados con la cantidad de 
capacidad que realmente será utilizada del lugar a elegirse. No tiene sentido incurrir con 
altos costos fijos por un lugar con capacidad extremadamente alta, si mucha de esa 
capacidad no será utilizada. En la sección de “Proyección de la Demanda” del presente 
estudio de tesis, se determinó que a futuro existirán de 649.378 a 2.123.868clientes totales 
desde el año 2013 hasta el año 2017, es decir que para el caso específico de PacifiCard, se 
requiere la capacidad poder expandir los archivos hasta a 2.123.868files durante los 
próximos 5 años. 
 Disponibilidad y costo de mano de obra, medios de transporte, y mercado: Se refiere a 
localizar el proyecto en un sitio en el cual exista un mercado laboral amplio que provea 
mano de obra preparada para realizar el trabajo requerido por el proyecto, y que se 
encuentre relativamente cerca del mercado a donde van a ofrecerse los productos o 
servicios a ser producidos, de manera que el costo de transporte sea el menor posible al 
trasladar los productos o servicios del lugar de producción al mercado .En este sentido, 
PacifiCard cuenta con dos opciones de localización:  
 Comprar o rentar una bodega externa a lasinstalaciones de la empresa, que esté 
ubicada en el Norte de la ciudad de Quito, cerca de las Avenidas Naciones Unidas 
y Los Shyris, para presentar una ventaja competitiva a la localización actual de los 
documentos en la bodega de File Storage ubicada en las calles 9 de Julio N49-71 y 
Av. De los Olivos, aproximadamente a 5 kilómetros de distancia de las 
instalaciones de PacifiCard en Quito. 
 Reorganizar el espacio interno dentro de las instalaciones de la oficina matriz de 
PacifiCard S.A. en la ciudad de Quito, de manera que haya disponibilidad de una 
bodega interna que evite la distancia física entre los documentos y los usuarios que 
los requieren. 
Al encontrarse ambas opciones en la ciudad de Quito, relativamente cerca una de la otra, se 
puede deducir que ambas tendrán el mismo acceso a mano de obra calificado que pueda 
atender la administración de los archivos de la empresa. Sin embargo, el mercado a seratendido 
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está conformado en sí por los usuarios internos de PacifiCard, por lo que la opción que 
representa una mayor cercanía al mercado, y menos gastos de transporte es la opción de 
establecer una bodega dentro de las instalaciones de la empresa. 
 Factores ambientales: Se refiere a que la localización debe ser en un lugar en el cual los 
factores ambientales sean favorables para el desarrollo del proyecto. En este sentido, 
cualquiera de las opciones descritas anteriormente estará sometida bajo el mismo ambiente 
de la ciudad de Quito, ciudad que por ser de clima templado y relativamente libre de 
insectos que puedan afectar los documentos, presenta condiciones favorables la para 
administración de los documentos de la empresa. 
A parte de los factores enunciados, es también necesario elrealizar un análisis delas etapas de 
macro y micro localización que serán presentados a continuación.  
3.1.1.1. Macro localización 
La etapa de macro localización contempla aspectos sociales y nacionales para considerar la oferta y 
la demanda y la infraestructura existente en un país o región determinada. De igual manera, el 
macro análisis revisa las alternativas presentadas a una empresa para determinar las regiones o 
terrenos para la localización. 
Como ha sido indicado anteriormente, los criterios principales para determinar la región ideal son: 
 El lugar dispondrá de suficiente mano de obra calificada y no calificada 
 Debe existir un mercado de materias primas adecuado 
 Debe existir proximidad a materiales, equipo, y tecnología necesarias para elaborar el proyecto 
 El lugar será accesible a medios de transporte 
 El lugar permite relaciones con otras industrias y comercio 
 Las disposiciones legales y fiscales de la región no impedirán el desarrollo del plan47 
Manteniendo la ubicación regional en perspectiva, PacifiCard podría optar por establecer una 
bodega de documentos cerca de una de sus oficinas en el Ecuador, ya sea en Guayaquil, Cuenca, 
Quito o Ambato.  Cualquiera de estas plazas cumple con los criterios de disposición de suficiente 
mano de obra calificada y no calificada, tiene acceso a las materias primas y tecnología que serán 
requeridas para el archivo de los documentos, tales como archivadores, carpetas, folders colgantes, 
etc. De igual manera, las oficinas en cualquiera de estas ciudades cuentan con acceso a medios de 
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transporte, y permiten la relación con otras industrias y comercio. Sin embargo, por ser ciudades 
más desarrolladas en cuanto a industria y comercio, Quito y Guayaquil serían plazas más 
adecuadas para el establecimiento de administración interna de base de datos, pues hay mayor 
acceso a plazas laborales, de insumos, y tecnología. En cuanto a las disposiciones legales y 
fiscales, todas las ciudades están reguladas por las mismas Leyes Ecuatorianas y las gestiones 
bancarias de la institución, en cualquier ciudad del Ecuador, son reguladas la Superintendencia de 
Bancos. 
Por ello, considerando todos los aspectos citados, la macro localización de la bodega para 
administrar la base de datos de PacifiCard podría estar ubicada en Quito o en Guayaquil. 
3.1.1.2. Micro localización 
La etapa de micro localización considera la investigación y comparación de los componentes de 
costo, es decir un estudio comparativo de los costos por unidad para cada alternativa propuesta, de 
manera que se pueda determinar la localización óptima.  Los criterios de costo mínimo por unidad, 
y recuperación neta máxima deben considerar todos los costos de establecimiento de la nueva 
ubicación.
48
 Para realizar un análisis micro, se deben llevar los siguientes pasos: 
 Determinar requisitos mínimos y comparación con otros lugares 
 Comparar lugares en términos de transporte unitario 
 Analizar gastos de inversión y operación de alternativas restantes 
Con dichos pasos en mente, se establece que los siguientes factores permitirán un análisis adecuado 
de las alternativas de localización: 
 
 Proximidad a usuarios internos 
 Costos de instalación 
 Costo de transporte 
 Costos administrativos 
 Costos de mantenimiento 
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Según el macro análisis, se determinó que las mejores plazas de localización serían en las ciudades 
de Quito y Guayaquil. Sin embargo, algún queda la inquietud de si la empresa debe adquirir o 
rentar una bodega o si debe proveer espacio internamente dentro de sus oficinas. Por ello, las 
siguientes son las alternativas de micro localización a ser analizadas: 
 
ALTERNATIVA 1: Comprar/alquilar una bodega en la ciudad de Quito 
ALTERNATIVA2: Desarrollar una bodega dentro de las oficinas de la empresa en Quito 
 
Con estas alternativas, se procederá a realizar un análisis de los factores citados para establecer cuál 
de las opciones tiene mayor puntuación y es la más favorable para establecer la administración de 
base de datos de la empresa PacifiCard. El análisis se lo realizará por cada alternativa en donde se 
evaluará dándole a cada criterio un puntaje del 1 al 10, en donde 1 es no favorable y 10 es muy 
favorable. 
Tabla No. 38 
Puntuación de las alternativas de micro localización  del proyecto de administración de base de 
datos de la empresa PacifiCard S.A. 
 
FACTORES Peso Relativo 
Alternativas 
1 2 
Proximidad a usuarios internos 40% 9 10 
Costos de instalación 25% 4 8 
Costos de transporte 20% 7 10 
Costos administrativos 10% 6 8 




Fuente:  Las Autoras 
Elaboración: Las Autoras 
Debido a que uno de los objetivos primordiales del plan de administración interna de la base de 
datos de PacifiCard es de reducir el tiempo de entrega de un documento requerido por uno de los 
clientes internos, el factor con mayor ponderación es la de proximidad de la localización a los 
usuarios, por lo que se le asignó un peso relativo de 40%. En cuanto a los costos, el costo que será 
más significativo es el costo inicial de instalación, pues la alternativa puede exigir pagos para 
compra de una bodega, pagos de depósito y renta en caso de arrendamiento de bodega, y el costo 
de archivadores y otros activos fijos para la administración de documentos. Por ello, el costo de 
instalación fue asignado un peso relativo de 25%. Los costos de transporte, administrativos y 
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mantenimiento tienen menos peso relativo de 20%, 10%, y 5% respectivamente pues no serán tan 
altos como los costos de instalación.  
La alternativa de comprar o rentar una bodega en la ciudad de Quito logró un puntaje de 6.85, el 
cual es menor al puntaje de 9.20 de la alternativa número 2 de establecer una bodega dentro de las 
instalaciones de PacifiCard en Quito. Si bien ambas alternativas se desarrollan en la misma ciudad, 
las ventajas primordiales de instaurar la bodega internamente son: los usuarios están en el mismo 
establecimiento que los documentos; los costos de instalación solamente incluirán costos de activos 
fijos como archivadores y otros suministros de oficina, y se evitarán costos de compra de una 
infraestructura adicional; se evadirán costos de transporte; los costos administrativos se verán 
reducidos pues se puede utilizar el mismo personal del Área de  Custodia; y se evitarán costos de 
mantenimiento adicionales como los del pago de luz, agua, y teléfono de una infraestructura 
adicional. 
3.2. Ubicación de la Planta 
Por las razones descritas anteriormente, se concluye que la ubicación óptima de la planta se dará 
mediante el establecimiento de una bodega de almacenamiento de documentos dentro de las 
oficinas de la matriz de PacifiCard S.A. en la ciudad de Quito. 
3.2.1. Condiciones Climáticas 
Debido a que la bodega se realizará en las instalaciones de la oficina matriz de PacifiCard, los 
documentos estarán sometidos a las condiciones climáticas de la ciudad de Quito. La ciudad de 
Quito por encontrarse cerca de la Línea Equinoccial pero a 2.800 metros sobre el nivel del mar, 
tiene un clima templado, y relativamente estable, libre de variaciones extremas de temperatura 
típicas del cambio de estaciones climáticas de invierno, verano, otoño y primavera.  
 
Oficialmente Quito tiene dos estaciones: invierno se caracteriza por lluvias y mucha humedad; y 
verano que es caracterizado por alta luminosidad solar. A pesar de las estaciones, la ciudad no 
registra temperaturas extremas típicas de otros países de temperaturas bajo cero, o temperaturas 
sobre los 30 grados centígrados. 
 
Sin embargo, sin importar la estación en la que la ciudad se encuentra, Quito puede registrar un alto 
grado de luz solar durante la mañana, y lluvias intensas durante la tarde. No obstante a pesar de 
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estos cambios, y a pesar del algo grado de precipitación registrados 9 de 12 meses del año, la 
temperatura promedio todos los meses del año es relativamente estable como puede ser apreciado 
en el siguiente gráfico.  
 
Gráfico No. 31 












Elaboración: Meowether.com49 a través de Google Translate 
En cuanto a la contaminación del aire, Según Carlos Páez Pérez en su informe de “Gestión de la 
contaminación atmosférica urbana: El caso de Quito”, Quito es una ciudad con aire contaminado 
por varias razones: 
 La altitud de la ciudad hace que el aire tenga menos oxígeno, por lo que la combustión delos 
vehículos no es eficiente, provocando que los vehículos consuman mayor cantidad de 
combustible y generen mayor cantidad de contaminantes.  
 La topografía de la zona presenta elevaciones alrededor de la ciudad de Quito, lo cual presenta 
una barrera que limita la circulación del viento, y por ende la capacidad de dispersar los 
contaminantes del ambiente. 
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(Weather history for Quito, Pichincha, Ecuador: Meowether, 2013) 
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 La ubicación cerca del equinoccio hace que Quito tenga un alto grado de luminosidad, lo cual 
favorece a la producción del smog. 
 Las últimas erupciones del volcán Guagua Pichincha o El Reventador en el año 1999 y 2002 
propagaron gases que altamente contaminaron el aire de Quito. 
 
 El crecimiento de la población vehicular de la ciudad también ha causado el incremento de 




Por todas estas razones, el aire de la ciudad actualmente registra gases tales como dióxido de 
azufre, material particulado fino, monóxido de carbono, ozono, y dióxido de nitrógeno. En su 
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Gráfico No. 32 
Evolución histórica de las concentraciones promedio anuales delos contaminantes comunes del aire 













Fuente: Gestión de la contaminación atmosférica urbana: El caso de Quito51 
Elaboración: Carlos Páez Pérez  
3.2.2.  ControlAmbiental 
Según un diálogo con personal de la empresa File Storage, las bodegas de dicha empresa no tienen 
condiciones ambientales específicas bajo las cuales se almacenan las cajas de archivo. Debido a 
que la ley estipula que los documentos emitidos por cualquier banco deben ser archivados por un 
mínimo de 10 años, es necesario asegurarse de que las condiciones ambientales dentro de la nueva 
bodega propuesta para el almacenamiento interno sean óptimas para el mantenimiento duradero de 
dichos documentos.  
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Según una publicación acerca de las especificaciones ambientales para el almacenamiento de 
materiales de bibliotecas y archivos, el papel elaborado a partir del siglo XIX contiene altas 
cantidades de ácido, por lo que tiende a deteriorarse. Por ello, la publicación recomienda las 




La temperatura es uno de los factores más comunes para el deterioro de los materiales de 
bibliotecas y archivos. Las temperaturas altas en especial, fomentan la proliferación de a agentes 
biológicos tales como insectos y moho, y también fomentan directamente a la humedad. Los 
cambios bruscos de temperatura son los que más afectan y deterioran a los documentos, por lo que 
se debe procurar controlar a la temperatura de manera que si existen cambios, éstos sean 
graduales.La publicación recomienda una temperatura óptima de 68 a 72 grados Fahrenheit, esto es 
de 20 a 22 grados Centígrados con un rango permisible de fluctuación de +/- 5 grados Fahrenheit o 
+/- 3 grados Centígrados. 
 HUMEDAD RELATIVA 
“La humedad es la cantidad de vapor de agua en el aire encontrado en una determinada 
temperatura y presión, expresada como un porcentaje de la cantidad total de la que el aire puede 
contener en esas mismas condiciones de temperatura y presión.”53 De igual manera que la 
temperatura alta, la humedad alta tiene la capacidad de acelerar las reacciones químicas, y 
promover la proliferación de insectos y moho por lo que se aumenta el deterioro del papel. Sin 
embargo, una cierta humedad es necesaria para que el papel conserve su flexibilidad. A pesar de 
que el nivel de humedad puede cambiar dependiendo de la estación climática, es importante 
controlar la fluctuación para que no sea brusca. Por ello, la publicación recomienda un nivel de 
humedad de 40 a 55% con una fluctuación permisible de +/- 3%. 
Es importante indicar que una buena circulación de aire también es necesaria para la conservación 
de documentos, por lo que no es recomendable almacenar documentos dentro de bolsas de aire.  
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(Especificaciones Ambientales para el Almacenamiento de Materiales de Bibliotecas y Archivos: Lyrasis 
Advancing Knowledge, 2007) 
53
(Especificaciones Ambientales para el Almacenamiento de Materiales de Bibliotecas y Archivos: Lyrasis 
Advancing Knowledge, 2007) 
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 CONTAMINACIÓN DEL AIRE 
Los papeles tienen la capacidad de absorber gases encontrados en el aire contaminado tales como 
dióxido de sulfuro, sulfato de hidrógeno, óxidos de nitrógeno, y ozono. Una vez absorbidos, estos 
gases se mezclan con el vapor encontrado en el papel, produciendo ácidos que aumentan su índice 
de deterioro. También, el aire contaminado presenta partículas de polvo, ceniza, humo, mugre, y 
esporas de moho que aumentan el grado de deterioro del papel. 
Por ello, se recomienda la utilización de filtros de carbón activado, o de aluminio impregnado de 
permanganato de potasio, tales como los filtros Purafil
TM
, los cuales remueven los gases de la 
contaminación sin causar daño al ambiente y personas alrededor. Existen también filtros para 
partículas contaminantes, tales como los filtros de alta eficacia HEPA, pero son de alto costo en 
energía y mantenimiento. 
 LUZ 
Toda onda de luz, en especial la luz ultravioleta, daña los papeles de un archivo. La luz solar se 
caracteriza por un alto índice de radiación ultravioleta, y en menos intensidad la luz fluorescente e 
incandescente también posee radiación ultravioleta. La luz es la causante de debilitar las fibras 
celulosas del papel por la acción de decoloración y oxidación. La exposición a la luz se mide en 
nivel de exposición por tipo de luz, intensidad, y duración de la exposición. Por ello, se 
recomienda evitar la luz solar directa al área de archivo en donde los documentos están expuestos, 
pues transmite mucha radiación ultravioleta. De igual manera, se recomienda colocar cubiertas de 
plástico acrílico o de policarbonato sobre las instalaciones de luz para filtrar los rayos 
ultravioletas.  Es también recomendable evitar luz fluorescente. 
 MANTENIMIENTO 
Otras recomendaciones para la manutención óptima de archivos son: 
 Limpieza periódica de la bodega para reducir las partículas contaminantes. 
 Un buen mantenimiento del sistema de calefacción, ventilación y aire acondicionado. 
 Cerrar las persianas de las ventanas para evitar radiación ultravioleta 
 Mantener las ventanas cerradas 
 Utilización de deshumidificadores portátiles para eliminar áreas húmedas 
 Usar ventiladores para mejorar la circulación del aire54 
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3.3. Infraestructura de la Planta 
Según María del Pópulo, Pablo Romero, y Gil Delgado, “la infraestructura es un conjunto de bienes 
de capital que, aun no siendo utilizado directamente en el proceso de producción, sustenta la 
estructura productiva y contribuye a mejorar de forma efectiva las relaciones sociales, las 
actividades económicas individuales y colectivas, y los intercambios de bienes y servicios.”55 
Como ha sido descrito anteriormente, el plan de administración interna de los archivos de 
PacifiCard, será realizado dentro de las instalaciones de la oficina matriz de la empresa, en la 
ciudad de Quito. Recientemente se ha establecido un acuerdo entre PacifiCard S.A. y el Banco del 
Pacífico, por el cual PacifiCard podrá tener acceso a espacio disponible dentro de las instalaciones 
del Banco. Al estar ambas instituciones en el mismo edificio, en la dirección Av. Naciones Unidas 
E7-95 y Av. Los Shyris, dicho acuerdo es beneficial, ya que PacifiCard tendrá acceso al área de 
bodega del banco, localizado en el primer piso, sin ningún costo adicional.Es por ello que la 
infraestructura de la bodega se dará lugar dentro de la infraestructura, o bien capital, del edificio del 
Banco del Pacífico. 
Sin embargo para análisis del proyecto se recomienda tomar en cuenta el costo de arrendamiento 
del espacio físico que vamos a necesitar para poner en marcha el estudio. 
La infraestructura de la bodega por lo tanto será de un solo cuarto amplio, en una sola planta de 3,5 
metros de altura, el cual permitirá la instalación de archivadores para el almacenamiento de los 
documentos de PacifiCard. 
3.3.1.  Capacidad y Tamaño Óptimo de la Planta 
3.3.1.1. Capacidad y Diseño 
 
Orlando Greco define a la capacidad de la planta como el potencial máximo que existe de 
producción dentro de una planta determinada, expresado en unidades de producto, de tiempo, u otra 
medida de la producción de la planta.
56
En términos específicos, la nueva bodega de PacifiCard 
debe tener un potencial máximo de almacenar los nuevos documentos que las actividades a futuro 
de la empresa irán generando.  
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El plan establecido en el presente estudio considera que la capacidad máxima deberá ser señalada 
en la cantidad de documentos a generarse en los próximos 5 años. Si bien se prevé que la cantidad 
de documentos que requieran de almacenamiento superarán la capacidad máxima a este punto 
después de los 5 años establecidos, no es aconsejable planificar la capacidad de la bodega pasando 
este límite.  
La capacidad adicional de la bodega que no esté siendo ocupada representará un espacio perdido, 
que generará costos de administración y mantenimiento, y que tendrá un costo de oportunidad pues 
bien podría estar siendo ocupado para otras actividades de la empresa que sí generen ganancias.  
En la sección de “Proyección de la Demanda” del presente estudio de tesis, se determinó que a 
futuro existirán de 649.378a 2.123.868clientes totales desde el año 2013 hasta el año 2017. Como 
el nuevo plan requiere la creación de una carpeta o file por cliente, la bodega debe tener la 
capacidad de almacenar hasta 2.123.868files durante los próximos 5 años. 
 
DISEÑO  
Para mantener las condiciones ambientales ideales para el mantenimiento de documentos, se 
recomienda que los documentos de la empresa sean almacenados en archivadores, pues evitarán el 
contacto de la luz solar con los archivos, limitará la humedad y contacto de partículas de polvo con 
el papel, y evitará la fluctuación drástica de temperatura para mantener a los documentos en 
condiciones óptimas.  
Los archivadores serán construidos a medida.Considerando que la altura del techo es de 3,5 metros, 
la altura de los archivadores deberá llegar hasta 3 metros de altitud para permitir un espacio de 50 
centímetros al tope del archivador que permita el manejo de archivos en el último cajón, y  
maximizar el espacio de la bodega disponible. 
Sin embargo, para maximizar espacio en la bodega, se recomienda establecer un sistema compacto 
de almacenamiento ofrecido por empresas tale como SouthwestSolutionsGroup de Estados Unidos. 
Los archivadores en este sistema están todos sobre rieles, las cuales permiten que los archivadores 
puedan moverse con facilidad de un lado al otro, por lo que no es necesario mantener pasillos entre 
cada archivador que últimamente desperdician el espacio disponible, tal como puede ser apreciado 





Gráfico No. 33 
Sistema compacto de archivadores  – Vista Lateral 
 
Fuente: Southwest Solutions Group57 
Elaboración:Southwest Solutions Group 
Gráfico No. 34 










Fuente: Southwest Solutions Group 
Elaboración: Southwest Solutions Group 
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En este sistema compacto: 
 Se pueden almacenar en promedio 250 carpetas de archivo por cada cajón en un panel, 
asumiendo que cada panel tiene una longitud de 1 metro, y cada carpeta tiene 4mm de 
grosor. 
 Cada cajón es doble,por lo que se pueden colgar 2 carpetas accesibles uno al lado frontal, 
y otro al lado posterior. 
 Cada cajón tiene 80 cm de profundidad 
 Cada archivador debe tener10 cajones disponibles 
 Cada archivador tiene 4 paneles 
 Es decir, cada archivador puede potencialmente almacenar 20.000 archivos. 
Por lo tanto para poder almacenar los files de los482.881clientes actuales, se necesitarían 25 
archivadores compactos, los cuales pueden seguir siendo aumentados a medida que la demanda así 
lo requiera.  Los números de archivadores requeridos a futuro incrementarán con el crecimiento de 
clientes de la empresa. Se estimó en la proyección de la demanda que el número de clientes 
ascenderá de 649.378 a 2.123.868entre los años 2013 a 2017. Para poder archivar dicho número de 
archivos, se requerirían aproximadamente 115 archivadores compactos. 
Si para empezar el proyecto se contratan 26 archivadores compactos, estos podrían ser divididos en 
2 hileras de la siguiente manera: 
Gráfico No.35 











 1 m 80 cm 
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 1 m 
9 m 
 11.4 m 
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En total, las dos hileras de 13 archivadores a cada lado requerirán un espacio de 11.4 metros de 
largo por 9 metros de largo. Sin embargo, si el espacio de bodega a ser utilizado no tiene estas 
dimensiones, los archivadores pueden alinearse de cualquier manera, de forma que se adapten a la 
longitud disponible de la bodega.  
CAPACIDAD 
Según NassirSapagChain en su libro Proyectos de Inversión: Formulación y Evaluación, existen 
tres tipos de capacidad: 
 Capacidad de diseño, que es la tasa estándar de actividad en condiciones normales de 
funcionamiento. 
 Capacidad del sistema, que es la actividad máxima posible de realizarse considerando los 
recursos humanos y materiales trabajando de manera integrada. 
 Capacidad real, que es el promedio anual de actividad efectiva que depende de la capacidad 
del sistema, y la demanda.
58
 
Basándonos en estos conceptos, se puede deducir que la capacidad real podría ser analizada 
después de uno o dos años que el presente plan haya sido puesto en marcha. En cuanto a la 
capacidad de diseño, se ha determinado que se necesitan 26 archivadores para empezar el proyecto,  
cuya capacidad se establece como: 
 
Capacidad de Diseño: 
 
Capacidad de Diseño = 250 * 2 * 10 * 4 * 26  
 
Capacidad de Diseño = 520.000 archivos 
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Es decir que para empezar, el diseño podrá almacenar 520.000 archivos de clientes. Sin embargo, 
esta capacidad va a verse ampliamente limitada por la capacidad del recurso humano para manejar 
dichos files. Es por esto que el cálculo de la capacidad del sistema es muy importante. 
3.3.1.2. Capacidad del Sistema 
 
Recapitulando, la capacidad del sistema es aquella que mide la actividad máxima posible a 
realizarse del proyecto, considerando los recursos humanos y materiales trabajando de manera 
integrada. Para determinar la capacidad del sistema es importante aclarar que debido a que los 
archivadores cumplen una función específica de almacenamiento, la capacidad del sistema estará 
dada por los otros recursos a ser utilizados en el plan. Por esto, se realizara un análisis de capacidad 
a continuación de la estructura actual del Área de Custodia, medido en archivos procesados por día.  
Tabla No. 39 










DE RECURSOS # Files por 15 
Minutos 
# Files por 8 Horas 
de Trabajo 
Asistente de Custodia 1 69 1 69 
Auxiliaresde Custodia 1 69 7 483 










# Files en Cajón 
Superior 
# Files en 2 Cajones 
Carro de distribución 
postal 











La capacidad del sistema está dada por la capacidad mínima del grupo de recursos del proyecto, es 
decir, la capacidad de la Asistente de Custodia limita la capacidad de todo el sistema pues esta 
persona solo puede procesar 69 archivos en 8 horas de trabajo. Sin importar que el otro personal 
tiene mayor capacidad de proceso, en algún momento determinado los auxiliares de Custodia y de 
Bodega podrán trabajar solamente en los archivos que ya han sido procesados por la Asistente de 
Custodia, por lo que la capacidad del sistema es de 69 archivos por día.  
 Capacidad del sistema = 69 archivos por día 
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La capacidad del personal del Área de Custodia fue calculada asumiendo que cada empleado toma 
el estándar establecido por la empresa de realizar el proceso de escaneo en 7 minutos. Con este 
estándar, un empleado puede procesar hasta 69 archivos en 8 horas de trabajo, asumiendo que las 
horas de almuerzo y de receso de los empleados no están incluidas en estas horas. En cuanto a la 
capacidad del cajón del carro de distribución postal se calculó asumiendo que la longitud del carro 
es de 610 mm y que cada folder ocupa 4 mm de espacio. 
Pacificard necesita para poner en marcha el proyecto, que el personal de custodia sea reorganizado 
en sus funciones es decir que un 70% del personal de esta área se dedique en su jornada laboral 
únicamente al traspaso de los files ya existentes, y que el 30% se encargue de la digitalización. 
Por el gran volumen de clientes que tiene la empresa nos encontramos en la necesidad de 
incrementar personal para llevar a efecto este proceso, en consecuencia se optó por realizar 
contrataciones temporales la cual nos hemos puesto como base tres personas para agilitar el 
cambio.   
 
Tabla No. 40 
Capacidad del sistema recomendado - medido en número de archivos procesados por día 
 
GRUPO DE RECURSOS 
HUMANOS 






# Files por 7   
Minutos 
# Files por 8 Horas 
de Trabajo 
Asistente de Custodia 1 69 1 69 
Auxiliaresde Custodia 1 69 2 138 
Auxiliares Nuevo  Proceso 1 130 7 910 
Contrataciones Adicionales 1 130 3 390 










DE RECURSOS # Files en 
Cajón Superior 
# Files en 2 Cajones 












Capacidad del sistema = 1300 archivos por día 
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Considerando que el tiempo estimado de cambio del file es de 4 minutos cada uno tendrá la 
capacidad de realizar 130  archivos diarios, como son diez personas inmersas en este proceso al 
final del día se tendrá una producción de 1300 contratos, lo que nos daría como consecuencia una 
producción al mes de 26000 Files. 
Si Pacificard cumple con la producción de 26000 files al mes y considerando que tiene en la 
actualidad 482 881 clientes se estima que el proyecto se llevará a cabo en un tiempo de 1 año 9 
meses. 
3.3.1.3.  Eficiencia y Utilización 
 
Actualmente el Área de Custodia en su manual de procedimientos tiene indicadores para medir la 
eficiencia del trabajo en dicha área. El presente plan de administración de base de datos deberá ser 
evaluado bajo los mismos estándares con la espera de superar los estándares actualmente 
establecidos. A continuación se presentan los estándares actuales. 
“INDICADORES  
 
 Eficiencia: Mide la actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo con un mínimo 






Meta: Elaborar los registros para el área de escaneo en un mínimo de 15 minutos.  
 
 Productividad: Mide el número de documentos recibidos y gestionados para el 






Meta: Dejar un mínimo del 10% de los documentos recibidos en un día para ser 




 Cumplimiento: Mide la efectividad en tiempo y calidad en dar resolución a los 
requerimientos de los usuarios internos.  
 
Cálculo :  
 
 
Meta: Llegar a la resolución de los requerimientos en 36 horas con un margen de 3 
requerimientos errados.”59 
 
Con estos indicadores en mente, es posible realizar cálculos estimados de la eficiencia, 
productividad y cumplimiento actuales versus la eficiencia, productividad y cumplimiento esperado 
del nuevo plan. 
En la sección de Proyección de la Demanda, se determinó en la tabla número 32 que la demanda de 
documentos solicitados semanalmente del área de Custodia son 498. Por lo tanto, es posible 
deducir que los documentos solicitados diariamente en una semana de 5 días laborables son 
aproximadamente 100. Estos 100 documentos se tomarán como base para el numerador de los 






= 12,5 documentos por hora o 3,13 documentos cada 15 minutos 
Esto demuestra que el nuevo estándar sería de procesar no solo uno sino 3 documentos cada 15 
minutos. 
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(PacifiCard S.A., 2008) 
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Esto significa, que en el plan propuesto se espera que solo un documento o menos quedará para ser 
entregado al día siguiente.  





Es decir, que dada la capacidad del sistema recomendado de 96 archivos diarios, casi podría 
responder a la demanda en un solo día, en vez de los 3 días que actualmente son el estándar de 
cumplimiento.  
3.3.2. Maquinaria y Equipo 
El presente plan asume que New TechnologySystem NTS seguirá encargado de proveer los 
equipos actualmente utilizados por PacifiCard para la digitalización de los datos. Por ello no se 
necesitan de nuevos escáneres para la realización de este proyecto. Sin embargo, para poder 
realizar la administración interna de los documentos de la empresa, serán necesarios los siguientes 
recursos: 
 26 Archivadores – Cuyas características fueron ya descritas en la sección de 3.3.1.1. de 
Capacidad y Diseño. 
 2 Escaleras – Que permitirán acceso a los cajones más altos de los archivadores 




Cabe recalcar que se necesitará del servicio de la empresa File Storage para realizar la 
transferencia final de los archivos de su bodega a la nueva bodega de PacifiCard. De este modo, 
PacifiCard no tendrá que comprar una carretilla elevadora o necesitará de transporte externo para 
movilizar las cajas que se encuentran en File Storage. 
CAPÍTULO IV 
EVALUACIÓN FINANCIERA DEL PROYECTO 
4.1. Activos Fijos 
4.1.1.  Inversión Inicial en Activos Fijos 
Según el Fondo Monetario Internacional, los activos fijos son aquellos que son utilizados 
continuamente para el uso de la empresa por lo menos durante un año o a largo plazo. Los activos 
fijos pueden ser usados repetitivamente y la empresa los adquiere no con el propósito de venderlos, 
sino de utilizarlos en el proceso de producción o entrega de servicios. Por lo general los activos 
fijos se clasifican en: 
 Terrenos – Incluyen el espacio físico o propiedad en donde se pueden construir edificios y 
estructuras. 
 Edificios y estructuras – Incluyen viviendas, edificios no residenciales, y otras estructuras. 
 Maquinarias y equipo – Incluyen equipos de transporte, y otras maquinarias y equipos. 
 Otros activos – Incluyen activos cultivados (tales como animales y plantas que se utilizan 
constantemente para producir otros bienes y servicios) y activos fijos intangibles (tales 
como el valor de patentes, registros de marca, goodwill, etc.)
60
 
Estas definiciones permitirán evaluar que activos fijos adicionales deben ser adquiridos por 
PacifiCard S.A. para realizar el proyecto de pre-factibilidad de digitalización y administración de 
base de datos de la empresa. Debido a que la empresa tiene ya un terreno y un edificio en el cual 
elabora sus funciones y presta servicio a sus clientes, la compra de un terreno adicional y la 
construcción de una bodega serían solamente necesarias en caso de que PacifiCard no contara con 
espacio suficiente dentro de sus propias instalaciones para poder  localizar los sistemas movibles de 
almacenamiento sugeridos en la sección 3.3.1.1 “Capacidad y Diseño” de este documento.  
                                                          
 
60
(Fondo Monetario Internacional, 2001) 
 120 
 
Sin embargo, la empresa ha manifestado que actualmente cuenta con el espacio suficiente para 
colocar dicho sistema de almacenamiento en un área que ya ha sido previamente establecida para el 
uso de archivos de PacifiCard. Por ello, la empresa no necesitaría de una inversión adicional de 
terrenos o archivos para su funcionamiento inicial.  Sin embargo, PacifiCard debe tener en cuenta 
que el crecimiento proyectado de clientes va a necesitar un espacio más grande para poder 
aumentar los archivadores necesarios para almacenar los documentos de dichos clientes.  
En la sección de “Proyección de la Demanda” del presente estudio de tesis, se determinó que a 
futuro existirán de 649.378 a 2.123.868 clientes totales desde el año 2013 hasta el año 2017, es 
decir que se necesitarán almacenar de 649.378 a 2.123.868archivos. Según se pudo observar en el 
Gráfico No. 29, los archivadores de almacenamiento se ubicarán en grupos de 13 para maximizar el 
espacio disponible en las instalaciones de la empresa. El largo de los 13 archivadores es de 11.04 
metros.  Para aumentar el número de archivadores según el crecimiento de la demanda, se seguirán 
aumentando hileras de 13 archivadores cada uno, con un corredor de 1 metro entre cada hilera. Con 
esta información se deduce que el ancho total requerido dentro de las instalaciones de la empresa 
será: 
Tabla No. 41 
Número de archivadores y espacio requerido dentro de las instalaciones de PacifiCard 
 
  2012 2013 2014 2015 2016 2017 
Proyección de clientes a futuro 482.881 649.378 873.283 1,174.390 1,579.319 2,123.868  
Número de archivos requeridos 482.881 649.378 873.283 1,174.390 1,579.319 2,123.868 
Capacidad de un archivador (en 
número de archivos) 
         
20,000  
         
20,000  
        
20,000  
       
20,000  
        
20,000  
       
20,000  
Número de archivadores totales 
requeridos 
24 32 44 58 79 106 
Número máximo de archivadores por 
hilera* 
13 13 13 13 13 13 
Número de hileras requeridas 2 2 3 4 6 8 
Ancho de cada hilera (en metros)* 4 4 4 4 4 4 
Ancho de todas las hileras juntas (en 
metros) 
8 10 12 16 24 32 
Número de corredores requeridos 
entre cada hilera 
1 1 2 3 5 7 
Ancho de cada corredor (en metros)* 1 1 1 1 1 1 
Ancho de todos los corredores juntos 
(en metros) 
1 1 2 3 5 7 
Ancho total requerido por los 
archivadores (en metros) 
9 11 14 19 29 39 
* Ver Gráfico No. 35 
Fuente: LasAutoras 
Elaboración:Las Autoras 
Es decir, para poder almacenar físicamente los archivos de todos los clientes en el año 2017, 
PacifiCard deberá proveer un espacio que permita colocar 106 archivadores, colocados en 8 hileras 
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de 13 archivadores cada una, con 7 corredores entre ellos. Esto es, el espacio será suficiente para la 
colocación de un sistema compacto de archivos de 11.04 metros de largo por39 metros de ancho.  
Para el propósito de esta evaluación se asumirá que sí existe dicha capacidad futura dentro de las 
instalaciones de la empresa, por lo que no se incurrirán costos de activos fijos en lo que se refiere a 
terrenos y edificios o bodegas. 
4.1.1.1. Maquinaria y Equipo 
Como ha sido mencionado anteriormente, el único equipo necesario será el conjunto de 
archivadores compactos movibles que permitirán el almacenamiento de todos los archivos de los 
clientes de la empresa.  Debido que cada año PacifiCard deberán aumentar los archivadores 
necesarios de un año al otro para poder almacenar acorde con su crecimiento, el número de 
archivadores adicionales de cada año se incrementarán en cantidades diferentes. En la tabla No.40 
se determinó que se necesitarán 32 archivadores totales para el año 2013 y 44 para el año 2014.Es 
decir que en el año 2013, el cual será el año inicial del proyecto, se deberán adquirir todos los 32 
archivadores, pero para el año 2014 solo se deberán añadir 12 archivadores para completar los 44 
necesarios para el año 2014.  
Como se observó en la sección 3.3.1.1. “Capacidad y Diseño”, cada archivador está compuesto de 
4 paneles de doble lado. Según un estudio de mercado realizado, el costo de cada panel se 
encuentra a $1,100, incluido IVA. Considerando estos datos, se puede deducir que el costo anual 
invertido en activos fijos del equipo de almacenamiento será: 
Tabla No. 42 
Costo anual de inversión en activos fijos para el equipo de almacenamiento 
EQUIPO DE ALMACENAMIENTO 2013 2014 2015 2016 2017 
Número de archivadores adicionales requeridos cada año 32 12 14 21 27 
Costo de archivador + (incluido IVA al 12% ) $1,100 $1,100 $1,100  $1,100 $1,100 
Costo anual del equipo de almacenamiento $35,200 $13,200 $15,400 $23,100 $29,700 
 






4.1.2.  Gastos de Organización 
Según Arturo Elizondo López en su libro Proceso Contable 2: Contabilidad Fundamental, los 
gastos de organización son costos que la empresa incurre durante el periodo de preparación para 
iniciar sus operaciones.
61
  Esta definición claramente indica que los gastos de operación son 
aquellos que PacifiCard deberá realizar inicialmente antes de poder llevar a cabo la administración 
y digitalización interna de la base de datos de la empresa. Considerando el proceso de preparación, 
los siguientes serán los gastos de organización: 
 
 
Tabla No. 43 
Gastos de Organización 
GASTOS DE ORGANIZACIÓN 
Escenario 







Costos requeridos para preparación del área en donde deben 
establecerse los archivos 
      
Costo de compra e instalación de un extractor de humedad para 
controlar la humedad del ambiente 
$750 $1,000 $1,250 
Costo inicial de archivadores $26,400 $35,200 $44,000 
Costo totales requeridos para la preparación del área de archivo $27,150 $36,200 $45,250 
Costos de suministros de oficina requeridos       
Costo de carpetas manila para 482,881 archivos ($0.03c/u) $10,865 $14,486 $18,108 
Costo de papel adhesivo para 482,881 archivos  ($0.001 c/u) $362 $483 $604 
Costo de dos escaleras ($45.00 c/u) $68 $90 $113 
Costo totales de suministros de oficina $11,294 $15,059 $18,824 
Provisión para gastos contingentes (al 5% del total de 
suministros de oficina) 
$565 $753 $941 
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(Elizondo López, 2003) 
 123 
 
4.2. Fuentes de Financiamiento 
Según Abraham Hernández Hernández en su libro Matemáticas financieras: teoría y práctica, las 
fuentes de financiamiento son “los medios por los cuales las personas físicas o morales se hacen 
llegar recursos financieros en su proceso de operación, creación o expansión en lo interno o 
externo, a corto, mediano y largo plazo.”62 Las fuentes de financiamiento son necesarias 
especialmente cuando las empresas necesitan de liquidez adicional para financiar diversos 
proyectos.  
Al analizar las diversas formas de financiamiento, es necesario considerar los siguientes factores: 
 Monto mínimo y máximo de capital que otorga la fuente 
 Tipo de crédito y condiciones 
 Tipo de documentos solicitados 
 Flexibilidad de reestructuración 
 Flexibilidad que otorgan al vencimiento de cada pago y sus sanciones 
 Período máximo de crédito 
Es también necesario recalcar que existen ciertas normas de utilización de créditos para garantizar 
el bienestar de la empresa a largo plazo. Entre dichas normas de utilización se encuentran: 
 Financiar proyectos a largo plazo con fondos a largo plazo o con capital propio 
 Fondos a corto plazo deben ser suficientes para cubrir las transacciones del día a día de la 
empresa, tales como sueldos, materia prima, etc. 
 Mantener un equilibrio en la estructura de deuda de la empresa, de tal manera que la 
compañía pueda pagar sus obligaciones financieras. 
 La inversión que requiere de financiamiento debe generar flujos de caja cuyo valor 
presente neto sea positivo.
63
 
4.2.1. Tipos de Fuentes de Financiamiento 
FUENTES INTERNAS: Son generadas dentro de la empresa ya sea por sus operaciones o por su 
promoción. Entre ellas se encuentran: 
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 (Hernández Hernández, 2002) 
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(Hernández Hernández, 2002) 
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 Aportaciones de los socios o accionistas, en los primeros años de la existencia de la 
empresa, las cuales aumentarán el capital aportado a la empresa y generarán un flujo 
suficiente para financiar un proyecto. 
 Utilidades reinvertidas, en el cual se decide disminuir u omitir la emisión de dividendos en 
un año para poder financiar dicho proyecto. 
 Venta de activos, que genere suficientes fondos para financiar el proyecto 
 Depreciación, que permite amortizar el costo de inversión de activos fijos como un gasto 
incurrido de la empresa, que últimamente disminuye utilidades y requiere de un pago 
menor de impuestos y dividendos. 
 Incrementos de pasivos acumulados, que se generan en el transcurso de operaciones de la 




FUENTES EXTERNAS: Según Luis Halme Levy en su libro Reestructuración Intregral de la 
Empresas como base de la Supervivencia, las fuentes externas de financiamiento son aportadas por 
terceras personas, ajenas a la empresa. Dichas aportaciones proporcionan una palanca financiera 
pues inyecta fondos nuevos en la compañía para financiar nuevos proyectos.  
Las empresas que son aptas para ser financiadas por fuentes externas son aquellas que tienen una 
fuerte estructura financiera y con una proporción baja de sus pasivos en comparación con su  
capital social. Esto permitirá que la empresa tenga la capacidad de cubrir sus obligaciones de deuda 
y no se vea abrumada por deudas con una falta de liquidez para pagarlas. 
Existen tres tipos de fuentes externas: 
1. Pasivos, que comprenden fondos otorgados temporalmente que por lo general tienen una tasa 
de interés establecida y plazos de pago previamente estipulados. Se los conoce también como 
pasivos negociados o contractuales, que pueden ser emitidos por proveedores, por el sistema 
financiero, o  por la banca de desarrollo o fondos de fomento. Entre estos tenemos: 
 CORTO PLAZO  
 Créditos quirografarios o directos 
 Factoraje de clientes y proveedores 
 Emisión de papel comercial 
 Créditos prendarios 
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 Créditos de habilitación y avío 
 
 LARGO PLAZO 
 Créditos refaccionarios 
 Arrendamiento financiero y puro 
 Créditos de habilitación y avío 
 Emisión de obligaciones 
 Créditos simples con garantía específica 
 Créditos hipotecarios 
 Créditos hipotecarios industriales 
 
2. Capital, que comprende aportaciones de los accionistas de la empresa que no son sujetas al 
pago de amortizaciones o de intereses, y que pueden ser retiradas solamente por un acuerdo en 
la asamblea general de accionistas en el que se estipule disminuir el capital. Debido a su 
naturaleza de no ser sujeto de pago de intereses, al capital no se lo considera como un pasivo, 
si no como un recurso de consolidación de la estructura financiera de la empresa.  Existen los 
siguientes tipos de capital: 
 Capital de riesgo privado 
 Capital social por oferta privada de acciones 
 Capital social por oferta pública de acciones 
 
3. Otros pasivos, que incluyen fuentes negociadas de créditos específicamente dentro del sistema 
financiero. Entre estos pasivos se encuentran: 
 Arrendamiento puro 
 Arrendamiento financiero 
 Factoraje financiero 
 Otros65 
4.2.2. Financiamiento para el Proyecto de Administración de Base de Datos de PacifiCard 
Considerando el sinnúmero de opciones que PacifiCard tienen para el financiamiento del proyecto 
en cuestión, es necesario analizar los pros y contras que las diversas fuentes de financiamiento 
tienen en el caso específico de la empresa. Dicho análisis se presenta a continuación: 
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Tabla No. 44 
Pros y Contras del Financiamiento Interno 
FINANCIAMIENTO INTERNO 
PROS CONTRAS 
Opción menos costosa (bajas tasas de 
interés)  
Reduce el dinero disponible para el pago de 
obligaciones del día a día – Menos liquidez 
Fondos ya existen dentro de la empresa Utilidades reinvertidas reducen el posible pago de 
dividendos a los accionistas de PacifiCard 
No incrementa la estructura de deuda  
Fuente: Las Autoras 
Elaboración: Las Autoras 
Tabla No. 45 
Pros y Contras del Financiamiento Externo 
FINANCIAMIENTO EXTERNO 
PROS CONTRAS 
Inyecta un flujo de caja nuevo dentro de la 
empresa – Mayor liquidez 
Opción más costosa (altas tasas de interés) 
No usa los fondos generados internamente para 
cumplir obligaciones y pagar dividendos 
Incrementa la estructura de deuda, aumentando 
el riesgo de quiebra, y limitando la posibilidad 
de financiamiento externo a futuro 
 Más deuda puede reducir la calificación de 
crédito de la empresa  
Fuente: LasAutoras 
Elaboración:Las Autoras 
Como se pudo apreciar en la tabla No. 42, se prevé que los gastos de organización de la empresa 
irán en un rango de $$$45,790 a $76,317.1. Para asegurarse de que PacifiCard tendrá la posibilidad 
de cubrir internamente los gastos más altos, se debe analizar la opción de cubrir internamente una 
inversión inicial de $76,317.1, en caso de que el escenario pesimista se convierta en realidad. 
Según la tabla No. 4, el nivel de pasivos de PacifiCard se encontró al 60,50% en el año 2010 y 
64,06% en el año 2011. Esto es, su estructura de deuda sobre capital en el año 2010 fue de 1,53 y 
aumentó considerablemente en el 2011 a un nivel de 1,78 (Ver tabla No. 10).  Más deuda podría 
poner en peligro a la empresa, cuyo apalancamiento se incrementaría más que el nivel de 1,78.  
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Considerando que la empresa busca obtener mayores flujos de caja mediante la administración 
interna de la base de datos, la opción más favorable es aquella que genera menos costos, que está 
ya disponible, y que a la vez presente menos riesgos crediticios. Por ello, la mejor fuente de 
financiamiento sería un financiamiento interno, mediante la reinversión de utilidades.   
Según la tabla No. 4, las utilidades de la empresa fueron mayores a $12 millones de dólares en el 
2010, y mayores a $15 millones de dólares en el 2011. Esto quiere decir que sí existen las 
utilidades necesarias para reinvertir en el proyecto de administración de base de datos, asumiendo 
que sus gastos iniciales estarían al nivel pesimista de $76,317.1.  
De igual manera, la tabla No. 4 indica que el nivel de fondos disponibles dentro de la empresa 
estuvo a más de $19 millones de dólares en el 2010, y más de $27 millones de dólares en el 2011, 
lo que denota que la empresa si tiene la liquidez suficiente para financiar el proyecto internamente. 
4.3. Estructura de Costos y Gastos 
4.3.1. Costos de Mantenimiento 
Los costos de mantenimiento son aquellos que la empresa tendrá que incurrir en los años 
subsiguientes a la implementación del proyecto. El mantenimiento asegurará que las condiciones 
de los activos fijos, y que las operaciones del proyecto en sí se mantengan en condiciones óptimas 
para un mejor rendimiento. Entre los posibles costos de mantenimiento se prevé: 
Tabla No. 46 
Costos de Mantenimiento 




Escenario Base Escenario Pesimista 
(+25%) 
Mantenimiento del extractor de humedad $150 $200 $250 
GASTOS DE MANTENIMIENTO 
TOTALES $150 $200 $250 
Fuente: LasAutoras 
Elaboración:Las Autoras 
4.3.2. Gastos Administrativos 
Los gastos administrativos comprenden todos los gastos adicionales que PacifiCard deberá incurrir 
para poder llevar a cabo la administración y digitalización interna de base de datos de PacifiCard. 
Entre los gastos administrativos se encuentran: 
GASTOS DE PERSONAL 
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Según el Banco Central del Ecuador existen 12 días no laborables en el país, aparte de los fines de 
semana.
66
 Considerando que existen 104 días de fin de semana, en total hay 116 días no laborables 
en el año, por lo que se puede deducir que los empleados de PacifiCard trabajan 249 de los 365 días 
del año. Estos 249 días deben ser suficientes para poder cubrir con la demanda interna de 
documentos del área de custodia. En la tabla No. 39, se determinó que la capacidad de un empleado 
del área de custodia es de procesar 96 documentos por día. A su vez, en la sección 2.3.1.4 
Proyección de la Demanda de Documentos a ser Recabados, tabla No. 33, se determinó el número 
de documentos que serán solicitados a futuro. Con estos datos se puede determinar cuántas 
personas adicionales de deberán contratar para el proyecto en estudio: 
Tabla No. 47 
Gastos de Personal Adicional 
 
Costos de Personal Adicional 2013 2014 2015 2016 2017 
Nuevo personal contratado 3 3 0 0 0 
Salario Base Anual (Salario mensual de 
$500) 
$18,000 $18,000 $0 $0 $0 




Como habíamos manifestado anteriormente para efecto del proyecto vamos a tomar en cuenta el 
gasto del arriendo el cual por el sector está alrededor de $12.00 el m², a pesar de que este valor es 
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Tabla No. 48 
Gasto Arriendo 
Costos de suministros de oficina requeridos 2013 2014 2015 2016 2017 
Gasto Arriendo $3000 $3000 $3000 $3000 $3000 
Gasto Arriendo Anual  $3000 $3000 $3000 $3000 $3000 
 
OTROS GASTOS 
Los siguientes gastos también deberán ser incluidos en la evaluación de este proyecto: 
 
Tabla No. 49 
Gastos de Suministros de Oficina Proyectados 
Costos de suministros de oficina requeridos 2013 2014 2015 2016 2017 
Número de archivos requeridos totales 649,378 873,283 1,174,390 1,579,319 2,123,868 
Número de archivos existentes 482,881 649,378 873,283 1,174,390 1,579,319 
Número de archivos nuevos 166,497 223,905 301,107 404,929 544,549 
Servicios Básicos $600.00 $600.00 $600.00 $600.00 $600.00 
Costo de carpetas manila para el número de 
archivos nuevos $4,994.91 $6,717.15 $9,033.21 $12,147.87 $16,336.47 
Costo de papel adhesivo para 482,881 archivos  
($0.001 c/u) $166.49 $223.21 $301.11 $404.93 $544.55 




Tabla No. 50 
Gastos de Depreciación Proyectada 
Depreciación anual de archivadores 2013 2014 2015 2016 2017 
Costo anual del equipo de almacenamiento $43,488 $16,308 $19,026 $28,539 $36,693 
Depreciación de cada equipo comprado (línea recta a 10 años) $4,349 $1,631 $1,902 $2,853 $3,669 




4.4. Balances y Flujo de Caja Proyectado 
Una vez determinados todos los costos de organización, y los gastos proyectados a futuro es 
posible proyectar los estados de balance y estados de resultados.Sin embargo, también se deben 
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considerar los ahorros o fondos que la empresa no tendrá que invertir al terminar su contrato con 
File Storage. Los ahorros totales se presentan a continuación. 
 
 
Tabla No. 51 
Ahorros de flujo de caja al cesar el contrato con File Storage 
Ahorros 2013 2014 2015 2016 2017 
Ahorro del contrato de File Storage 
(ver tabla No. 36) 
$52,679 $70,830 $95,260 $128,116 $172,282 
Número de cajas a ser archivadas si se 
continúa con File Storage (ver tabla 
No. 31) 
4,951 6,657 8,953 12,041 16,192 
Costo por caja ($1,90 por caja, ) (ver 
tabla 35) 
$1.9 $1.9 $1.9 $1.9 $1.9 
Ahorro en no-compra de cajas $9,407 $12,648 $17,011 $22,878 $30,765 
Ahorros Totales al no contratar a 
File Storage 




Los balances de estado de situación proyectado y estado de resultados proyectados al año 2012, y 
flujos de caja para los años 2013 – 2017 se presentan a continuación. 
Tabla No. 52 







ACTIVOS TOTALES $173,635,783 $220,876,803 27% $280,970,669 
PASIVOS TOTALES $105,053,669 $141,491,420 35% $190,567,565 
CAPITAL $56,441,428 $63,582,114 13% $71,626,204 
Ingresos $88,540,742 $101,925,071 15% $117,332,652 
Gastos $100,681,428 $117,728,341 17% $137,661,558 
UTILIDAD O (PÉRDIDA) $12,140,686 $15,803,270 30% $20,570,777 
TOTAL PATRIMONIO $68,582,114 $79,385,384 16% $91,890,419 
TOTAL PASIVOS Y 
PATRIMONIO 







Tabla No. 53 
Estado de Resultados Proyectado al año 2012 
  DICIEMBRE 2010 DICIEMBRE 2011 Crecimiento  2012 
INGRESOS TOTALES $100,681,427 $117,728,341 17% $137,661,560 
GASTOS TOTALES $88,540,742 $101,925,071 15% $117,332,652 
UTILIDAD O (PÉRDIDA) $12,140,685 $15,803,270 30% $20,570,779 
Fuente: LasAutoras 
Elaboración:Las Autoras 
Tabla No. 54 
Flujo de Caja Proyectado 2013 – 2017, Escenario Base 
FLUJO DE CAJA – BASE 2013 2014 2015 2016 2017 
Gastos de organización -52,012 0 0 0 0 
Inversión en Activos Fijos adicionales 0 -13,200 -15,400 -23,100 -29,700 
Depreciación anual archivadores -3,520 -1,320 -1,540 -2,310 -2,970 
Gastos de mantenimiento  -200 -200 -200 -200 -200 
Gastos de personal adicional -18,000 -18,000 0 0 0 
Gasto Arriendo -3,000 -3,000 -3,000 -3,000 -3,000 
Gastos de suministros de oficina -5,761 -7,540 -9,934 -13,152 -17,481 
Ahorro del contrato de File Storage (ver 
tabla No. 50) 
62,056 83,478 112,271 150,994 203,047 
FLUJO DE CAJA – BASE -20,437 40,218 82,197 109,232 149,696 
FLUJO DE CAJA - OPTIMISTA 15,700 71,903 117,783 157,421 213,796 




4.5. Análisis TIR, VAN, y Costo Beneficio 
La tasa interna de retorno, también conocida como TIR, es un método para medir el rendimiento de 
un proyecto de presupuesto de capital. El TIR establece aque tasa de rendimiento el flujo de caja 
generará un valor actual neto igual a cero
67
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(Emery, Finnerty, & Stowe, 2000) 
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Dónde:  FC0 = Flujo de caja inicial 
  FC1= Flujo de caja al año 1 
  FCn= Flujo de caja al año n 
  n=  Número de periodos 
 
Debido a que es un proceso arduo el ingresar tasas de retorno en la fórmula anteriormente 
expresada hasta encontrar el retorno que genere un valor actual neto de cero, el cálculo del TIR se 
lo puede realizar en el programa de Microsoft Excel, con la función de IRR (por su nomenclatura 
en inglés), de la siguiente manera: 
Gráfico No. 36 
Cálculo de TIR en Excel 
Fuente: Las Autoras 
Elaboración:Las Autoras 
Donde los valores a ingresarse son los flujos de caja del año 2013 al 2017, los cuales en este caso 
estaban en las celdas B10 a F10 del libro de Excel. Sin embargo, la tasa interna de retorno 
solamente produce un valor si existiera un retorno. Como se pudo observar en la tabla No. 54, el 
flujo de caja del escenario base empieza con los gastos de organización y otros gastos. 
Considerando este flujo negativo, y proyectando los flujos positivos del ahorro del contrato de File 







Tabla No. 55 
Cálculo de TIR – Escenarios Base, Optimista y Pesimista 
 
AÑO 2013 AÑO 2014 AÑO 2015 AÑO 2016 AÑO 2017 IRR 
 
Costos Beneficio Costos Beneficio Costos Beneficio Costos Beneficio Costos Beneficio   
Base -82.493 62.056 -43.260 83.478 -30.074 112.271 -41.762 150.994 -53.351 203.047 39% 
Optimista -61.870 77.570 -32.445 104.348 -22.556 140.339 -31.322 188.743 -40.013 253.809 77% 
Pesimista -103.116 62.056 -54.075 83.478 -37.593 112.271 -52.203 150.994 -66.689 203.047 28% 
Fuente: Las Autoras 
Elaboración:Las Autoras 
La tabla No. 55 muestra los flujos negativos del proyecto, conocidos también como costos, y el 
beneficio del proyecto que son los ahorros anuales para PacifiCard al no contratar a la empresa File 
Storage. Dichos costos y beneficios representan una tasa interna de retorno de 28% en el peor 
escenario y de 77% en el mejor escenario, lo que hace del proyecto una opción viable al tener un 
valor mayor a la tasa de retorno de 8%, 10%, o 12%. Considerando dichos costos y beneficios de 
cada año, se puede también realizar el siguiente análisis costo beneficio.  
 
Tabla No. 56 
Análisis Costo Beneficio – Escenarios Base, Optimista y Pesimista 
COSTO/BENEFICIO AÑO 2013 AÑO 2014 AÑO 2015 AÑO 2016 AÑO 2017 
Base  $               1,33   $               0,52   $               0,27   $               0,28   $               0,26  
Optimista  $               0,80   $               0,31   $               0,16   $               0,17   $               0,16  
Pesimista  $               1,66   $               0,65   $               0,33   $               0,35   $               0,33  
Fuente: Las Autoras 
Elaboración:Las Autoras 
Como se puede apreciar en la tabla No. 56, desde el punto de vista del análisis costo beneficio, se 
puede deducir que para el año 2013, según el escenario base, por cada $1.33 de costo, no genera  
ingresos o beneficios. El peor de los casos sería en el escenario pesimista que se deben invertir 
$1.66 para generar $1 de beneficios, sin embargo al pasar el tiempo incluso en el escenario 
pesimista, los costos descienden por lo que se requieren de menos costos para obtener $1 de 
beneficios. 
En cuanto al Valor Actual Neto, “es el valor actualizado de todos los rendimientos esperados”.68 
Esto es, el valor de un dólar a futuro no será el mismo que el valor de un dólar actual, pues existen 
                                                          
 
68
(Brun, Elvira, & Puig, 2008) 
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costos de oportunidad de poder invertir el dólar hoy para generar un rendimiento determinado a 
futuro. Con esta consideración, la fórmula del VAN es la siguiente:   
 
 
Donde:  A = Inversión inicial 
  FC1= Flujo de caja al año 1 
  FCn= Flujo de caja al año n 
  n=  Número de periodos 
  k= Tasa de actualización de los flujos futuros 
 
Para poder considerar varios escenarios, el cálculo del Valor Actual Neto fue realizado 
considerando tres posibles tasas de actualización o rendimiento mínimo: tasa al 8%, tasa al 10%, y 
tasa al 12%. Para simplificar los cálculos, el VAN se lo realizó en Microsoft Excel con la función 
de NPV (por su nomenclatura en inglés) de la siguiente manera: 
 
Gráfico No. 37 
Cálculo del VAN en Excel 
 




Donde la tasa de actualización será de 0.08 u 8%, 0.10 o 10%, y 0.12 o 12%, dependiendo del 
escenario, y los valores de B9, C9, D9, etc., son las celdas en el libro de Excel en donde se 
encuentran los flujos de caja calculados en la tabla No. 53. Ingresando estos datos, se obtiene: 
 
Tabla No. 57 
Valor Actual Neto y Tasa Interna de Retorno del Proyecto en varios escenarios 
  VAN al 8% VAN al 10% VAN al 12% TIR 
ESCENARIO BASE 262.977 243.971 226.681 39% 
ESCENARIO OPTIMISTA 430.897 402.460 376.531 77% 
ESCENARIO PESIMISTA 211.379 194.758 179.665 28% 
 
Fuente: Las Autoras 
Elaboración:Las Autoras 
Como se puede observar, en todos los escenarios, y bajo diferentes tasas de retorno de 8%, 10%, y 
12%, el proyecto es viable pues su valor actual neto es positivo, y sus tasas internas de retorno bajo 
















CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
Después de haber llevado a cabo el proceso de investigación y de haber realizado el análisis de los 
resultados obtenidos, se procede a presentar las conclusiones del estudio y posteriormente las 
recomendaciones que se hacen a la empresa. 
5.1. Conclusiones 
 Una vez realizado el estudio de factibilidad del presente proyecto, se  obtiene que en la 
actualidad  PacifiCard no puede medir  el rendimiento  real  del personal del  área de Custodia  
ya que se ha identificado procesos innecesarios en cuanto a la digitalización y  su 
administración. 
 Existe un alto nivel de requerimientos solicitados  por parte del cliente interno al área de 
custodia, así lo demuestra el estudio de mercado realizado, en el que se observa que el nuevo 
sistema permite  acortar el tiempo de  entrega en un solo día en vez de los 3 días que 
actualmente son el estándar de cumplimiento, incrementando la  satisfacción del personal de 
PacifiCard al recibir sus pedidos.  
 
 El método actual utilizado en la digitalización no nos permite encontrar de manera ordenada 
los documentos del cliente ya que el proceso de buscar en el BAT imágenes se lo realiza 
colocando el número de referencia o Cifcod el cual arroja como resultado que el documento se 
encuentra en un cartón donde estarán varios clientes, para obtener un resultado eficiente y una 
búsqueda eficaz del historial los documentos serán archivados de igual manera como se 
encuentran en el sistema  BAT de imágenes.  Debido a que el file estarían archivado no en 
cajas, pero ordenados por Cifcod, sería mucho más fácil monitorear los documentos de un 
cliente individual, lo que haría que el proceso de búsqueda sea mucho más eficiente que el 
proceso actual.  
 
 El análisis costo beneficio determina que en el año 2013, según el  escenario base, la inversión 
en el nuevo sistema de digitalización y administración  en cuanto a sus activos fijos y 
suministros de oficina es de $60,893 sin embargo y considerando los diferentes escenarios 
propuestos, estos gastos son inferiores al costo actual de $ 62,056  proyectado por la empresa 





PacifiCard debe manejar el cambio con cautela para asegurarse de que la transición sea exitosa, y 
que todos los empleados contribuyan con el nuevo proyecto a ser implementado. Los siguientes son 
pasos de implementación y otras recomendaciones para que el proyecto sea exitoso.  
 
1. Que la Dirección y Gerencia se comprometa con el proyecto para darle el apoyo necesario y 
no existan trabas desde el principio. 
2. Notificar la terminación del contrato dentro de los plazos y términos establecidos. 
3. Hacer una revisión del proceso logístico actual incluido dentro del manual del área de 
custodia. Existen muchos procesos en el manual determinados para casos específicos que  
quizás podrían ser redundantes, o pueden ser modificados para mejorar el flujo de información 
y movilización de documentos.  Esto beneficiará a PacifiCard a ser más eficiente incluso de lo 
que se propone en el presente estudio  
 
4. Por medio de cursos y pláticas informarle a los miembros de la empresa los beneficios que 
tendría la implementación del nuevo sistema. 
 
5. Capacitar lo necesario a los empleados para que sepan utilizar el sistema y lo aprovechen. 
 
6. La implementación del proyecto permite la optimización de los recursos materiales humanos, 
financieros y tecnológicos disponibles, por lo que su aplicación es fundamental, para un mejor 




















ESTUDIO DE PRE FACTIBILIDAD DE PARA LA DIGITALIZACIÓN Y 
ADMINISTRACIÓN DE LA BASE DE DATOS DE PACIFICARD S.A 
 
1. ¿A qué departamento pertenece usted? 
 
    Crédito 
    Comercial 
    Legal 
    Ventas 
    Servicio al Cliente 
 
2. ¿Cuántas veces por semana usted necesita adquirir algún documento almacenado en File 
Storage? 
 
    Ninguna 
    Una vez por semana 
    Dos veces por semana 
    Más de dos veces por semana 
 
3. En promedio, fuera de época de auditoría ¿cuántos files usted solicita a su área de Custodia 
por semana? 
 
    Uno 
    Dos a Cinco 
    Cinco a Diez 
    Más de diez 
 
4. En época de auditoría, ¿cuántos files usted solicita del área de Custodia por semana? 
 
    Menos de 20 
    De 20 a 50 
    De 50 a 100 







5. En general, ¿en cuánto tiempo es atendido su requerimiento de documentos al área de 
Custodia? 
 
    Un día 
    Entre 1 y 3 días 
    Entre 3 y 5 días 
    Más de 5 días 
 
6. ¿Cuán satisfecho está usted con el servicio proveído por el área de Custodia en cuanto al 
tiempo de entrega de documentos? 
 
    Muy satisfecho 
    Satisfecho 
    Neutro 
    Insatisfecho 
    Muy Insatisfecho 
 
7. ¿Cuán satisfecho está usted con el servicio proveído por el área de Custodia en cuanto al 
servicio al cliente interno? 
 
    Muy satisfecho 
    Satisfecho 
    Neutro 
    Insatisfecho 
    Muy Insatisfecho 
 
8. ¿Apoyaría usted un cambio de servicio del almacenamiento de base de datos para que 
PacifiCard almacene documentos internamente, con el fin de agilitar la adquisición de 
documento de uno a dos días? 
 
    Sí 
    Neutro 
    No 
 









CUESTIONARIO – ÁREA DE CUSTODIA 
 
 
ESTUDIO DE PRE FACTIBILIDAD DE PARA LA DIGITALIZACIÓN Y 
ADMINISTRACIÓN DE LA BASE DE DATOS DE PACIFICARD S.A 
 
1. ¿Cuántas veces almes usted necesita adquirir algún documento almacenado en File 
Storage? 
 
    Una vez al mes 
    Dos veces almes 
    Más de dos veces al mes 
 
2. En promedio, ¿cuántos files usted solicita a File Storage por mes? 
 
    Uno 
    Dos a Cinco 
    Cinco a Diez 
    Más de diez 
 
3. En general, ¿en cuánto tiempo es atendido su requerimiento de documentos a File 
Storage? 
 
    Un día 
    Entre 1 y 3 días 
    Entre 3 y 5 días 
    Más de 5 días 
 
4. ¿Cuán satisfecho está usted con el servicio proveído por File Storage en cuanto al 
tiempo de entrega de documentos? 
 
    Muy satisfecho 
    Satisfecho 
    Neutro 
    Insatisfecho 






5. ¿Cuán satisfecho está usted con el servicio proveído por el área de File Storage en 




    Muy satisfecho 
    Satisfecho 
    Neutro 
    Insatisfecho 
    Muy Insatisfecho 
 
6. ¿Apoyaría usted un cambio de servicio del almacenamiento de base de datos para que 
PacifiCard almacene documentos internamente, con el fin de agilitar la adquisición de 
documento de uno a dos días? 
 
    Sí 
    Neutro 
    No 
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